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Introduction 


S’il y a bien une chose dont je suis certaine en ecrivant ce 
petit guide, c’est qu’aucun lecteur ne se sentira concerne 
par ce qui va suivre, sinon pour y reconnaitre les autres. 
Je suis consciente du privilege que j’ai, de n’etre lue que 
par des gens irreprochables et qui n’ont d’autres objectifs 
que de faire profiter leur prochain de leur conception (la 
bonne!) du savoir-vivre. 

Si le lecteur constate que son attitude diverge considera- 
blement dans quelques situations particulieres de ce qui 
est « conseille » dans ce guide, c’est que je me suis trompee 
sur ce qui se fait ou ne se fait pas! Bref, j’ai le plaisir 
d’ecrire sur un sujet qui ne concerne strictement personne, 
mais qui, selon I’avis general, interesse tout le monde. 
Avant d’etre des regies, savoir-vivre et communication 
d’entreprise (indissociables) devraient etre des temoignages 
d’attention et de delicatesse. Malgre I’emergence d’une con- 
sideration nouvelle pour tout ce qui concerne les ressources 
humaines, il nous faut nous rendre a I’evidence : I’entreprise 
fait figure de Madame Sans-Gene dans un monde ou le libe- 
ralisme economique a induit un liberalisme des usages lais- 
sant libre cours a une decontraction revendiquee dans les 
relations humaines. La revalorisation du role du chef d’entre- 
prise, la recherche de cadres de plus en plus «superieurs», la 
metamorphose des secretaires en « assistantes » et des femmes 
de menage de bureaux en «techniciennes de surface », n’ont 
pas pour autant eleve le niveau de courtoisie. Le constat est 
sans appel : I’entreprise est mal elevee ! 
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Serait-ce a cette fameuse conjoncture que nous devons 
I’accroissement d’une nouvelle classe sociale profession- 
nelle, celle des business ploucs f Issus de tous les horizons, 
on les retrouve partout. «Ils n’en mourraient pas tous, 
mats tous etaient atteints. » 

Le president le plus elegant d’une prestigieuse multinatio- 
nale pent etre atteint du virus et route trace d’education 
s’evanouir. L’arrivisme fait oublier les rudiments elemen- 
taires de I’education; le pouvoir transforme en mufles, les 
medias creent des megalos, et tout cela nous plonge dans 
une ambiance curieuse de relationnel douceatre au detri- 
ment des principes de base d’un comportement courtois. 

Au fait : « faire la gueule » est mal eleve et le sourire est le 
« geste » le plus courtois qui soit ! 

On se croit bien eleve parce qu’on se souhaite tout et 
n’importe quoi a longueur de journee : « bonne journee... 
bonne fin d’appetit (sic : au restaurant au moment du des- 
sert...) bonne soiree... bonne seance... bonne reunion... 
bon RTT! » On n’a plus le temps de dire autre chose. Un 
tic societal compensatoire. 

Toute ressemblance avec des personnes existantes n’a 
strictement rien de fortuit. 
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Savoiretre 

ou le respect des valeurs 


« Dans rhumanite, il n’y a que les details qui changent. » 

Alfred CAPUS 


Selon Kant, la politesse, «cela ne se fait pas», est ante- 
rieure a la morale, «cela ne doit pas se faire»\ Ce qui 
revient a dire que les consignes basiques d’une education 
qui commence des la petite enfance sont le socle sur lequel 
s’ancre la morale. Mais notre comportement est bien sou- 
vent schizophrene : tel etre exquis en famille sera un rustre 
parfait avec des etrangers; tel chef d’equipe respectueux 
de ses employes sera un tyran domestique; un ami delicat 
et plein d’attentions fera un patron execrable... Le poids 
symbolique qu’on attache aux etres et aux situations dicte 
la plupart de nos attitudes. Or, ces valeurs connaissent un 
bouleversement correspondant a celui de la technologie, 
et si I’on pent aisement gerer les consequences d’une evo- 
lution technique, les evolutions sociologiques, elles, sont 
insidieuses et infiniment plus complexes. 

L’entreprise est un corps social mal defini qui n’obeit reel- 
lement a aucune regie de comportement individuel. 


[. Emmanuel Kant, Reflexions sur I’education, Paris, Vrin, 1996. 
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Aujourd’hui extremement composite, ce corps social pro- 
fessionnel est constitue, d’une part, des heritiers de ces 
messieurs les « ronds-de-cuirs » chers a la fin du XIX'^ qui 
persistent et signent, indifferents aux ordinateurs qui 
cotoient leurs encriers et, d’autre part, d’une nouvelle 
generation qui baigne dans une culture d’entreprise sans 
limites territoriales, sans contraintes techniques et pour 
qui les ressources humaines se gerent comme le reste, a 
I’arrache. 

L’honnetete est le commandement de base dans la hierar- 
chie des valeurs. Ses contours sont devenus tres elastiques 
malgre le grand retour de I’ethique. La «gratte» dans 
I’entreprise est devenue monnaie courante, on «emprunte» 
extremement facilement. On «trouve» encore plus aise- 
ment (vous ferez beaucoup rire en demandant oii sont les 
«objets perdus» lorsque vous ramasserez quelque chose 
dans la rue, fut-ce devant I’immeuble de votre bureau). La 
« fauche » est devenue un sport national. Le vocabulaire lui- 
meme est complice puisqu’il fournit pour tous ces actes une 
multitude de sympathiques euphemismes. Si vous les rem- 
placez par le mot «vol», ceux que vous prenez a temoin 
haussent les epaules, signifiant par la que vous exagerez et 
que vous faites preuve d’un moralisme excessif. L’incivilite 
n’est deja plus condamnable severement. Le ruse et le 
debrouillard suscitent la sympathie et I’admiration tandis 
que le consciencieux fait figure d’imbecile. 

L’honneur, on n’en entend plus beaucoup parler, en tout 
cas dans le monde de I’entreprise. La fluidite des masses 
salariees a banalise le licenciement. Pour nos parents, «etre 
renvoye » constituait I’affront supreme, le desaveu absolu. 
En 2007, vous avez statistiquement routes les chances de 
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I’etre une ou deux fois dans votre vie professionnelle; tant 
et si bien que la honte d’hier est presque une gloire 
aujourd’hui. Etre «vire» se revendique haut et fort comme 
une manifestation de sa forte personnalite, de I’audace dont 
on a fait preuve en ayant occupe un poste a risques, d’une 
aptitude a etre dans le mouvement, au sens dynamique du 
terme (nous excluons bien sur de cette remarque ceux qui 
sont licencies et victimes des contraintes d’une situation 
economique). La fierte, la solidite de I’emploi, la fidelite a 
I’entreprise sont des valeurs eteintes tout simplement parce 
qu’on ne salt pas tres bien par quoi les remplacer. Le savoir- 
vivre nous met sur le bon chemin. 

Le respect de la parole donnee, voila qui fait sourire, et la 
aussi il y a de quoi etre trouble. La complication croissante 
de la jurisprudence, la multitude des tractations financieres 
des OPA ou de simples rachats, ou encore la complexite de 
contrats en tout genre imposent une double lecture perma- 
nente des engagements pris et une mefiance systematique. 
Les protocoles d’accord, rediges par des professionnels, ne 
contiennent plus la moindre faille, et tous les pieges possi- 
bles sont soigneusement etudies et dissimules pour eviter de 
revenir sur ce qui a ete prevu. Le respect des engagements 
n’a de sens que pour les perdants; dans la regie actuelle du 
jeu, les accords sont faits pour etre rompus et I’on a une 
bonne reputation que lorsqu’on dent un partenaire a sa 
merci. Plus que jamais, la fin justifie les moyens, et I’on 
ferme complaisamment les yeux sur les methodes. 

La dignite, valeur satellite de I’honneur, garde un peu plus 
de sens mais sans faire I’unanimite. On I’attribue volon- 
tiers aux «coinces» qui s’y drapent faute d’etre « cools ». 
C’est aussi, pense-t-on, la valeur refuge des perdants. 
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Le desinteressement. Si vous affirmez que vous en fakes 
preuve, on en deduira que vous n’aimez pas les challenges, 
que vous ne «ferez pas d’argent» ou, plus elegamment, 
que vous serez un mauvais gestionnaire. Mais « un homme 
qui ne demande jamais de service a quelqu’un finit par se 
fake la reputation d’un homme qui n’en rend pas». 

La modestie n’est pas au tableau d’honneur. Peut-etre 
manquez-vous de confiance en vous? Pire, n’est-ce pas 
simplement que vous n’etes pas mediatique ? Tous ces ren- 
versements brouillent les pistes et releguent le savoir-vivre 
traditionnel aux entrepots des PME de province; la capi- 
tale et les grandes villes etant les principaux foyers du 
virus de la goujaterie, la concentration y est maximale et 
I’effet d’entrainement considerable. 

Les services. A force de fake payer les services, on ne sait 
plus rendre service. Mai remise d’une Revolution qui a 
assimile le « service » a une exploitation aristocratique, la 
notion de service n’est plus que marketing... II s’agit d’une 
disparition plus grave qu’elle n’en a Pair. Qui ramasse un 
gant perdu dans la rue? Qui cede sa place? Qui laisse 
passer ? Qui dent la porte ? Qui se donne la peine de fake 
quelque chose, gratuitement, pour quelqu’un que I’on 
connak a peine ? Qui se donnerait la peine de rapporter au 
commissariat un objet trouve ? Et de I’absence de gratuite 
du geste decoule, pernicieusement, une forme de malhon- 
netete. 

Les valeurs. Si «la valeur n’attend pas le nombre des 
annees», les valeurs, elles, sont tellement revendiquees 
qu’elles en perdent tout leur sens. On confond la valeur de 
I’argent, les valeurs d’entreprise ou le more value for 
money, grand principe marketing qui consiste a en donner 
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plus pour son argent au consommateur, etc. Les vraies 
valeurs doivent se partager et se respecter; elles ne decou- 
lent pas d’une charte interne ou d’un axe de communica- 
tion... Les valeurs de I’entreprise ne sont que la somme de 
la valeur morale et comportementale individuelle de cha- 
cun des collaborateurs. Encore faut-il respecter les hom- 
mes, leur conscience et leur libre arbitre sans tout sacrifier 
sur I’hotel de la performance. 

La politesse. Certes, ce n’est pas en soi une valeur, mais 
c’est en tout cas une qualite qui permet la vertu. L’affran- 
chissement de regies, considerees comme bourgeoises, a 
laisse un vide qui n’est pas simplement celui d’un code 
mondain reserve aux coinces. La bonne education est 
comme ces legumes oublies des potagers d’antan que I’on 
redecouvre actuellement. L’ecole et encore moins la fac 
refusent d’eduquer pour se recentrer sur leur mission qui 
est d’instruire; les parents baissent souvent les bras et I’on 
entre alors dans la vie professionnelle pour «gagner sa 
vie », de plus en plus desarme par cet univers impitoyable. 
En meme temps, on veut a tout prix etre heureux dans 
I’entreprise. Pour cela, encore faudrait-il savoir y vivre... 
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Savoirconverser 


Si I’on ne parle pas « affaires », de quoi peut-on parler avec 
des interlocuteurs que bien souvent on ne verrait en aucun 
cas sans motif professionnel ? Mais il y a des moments on 
la conversation prend une tournure generale; la prudence 
devient alors la regie et il convient de maitriser non seule- 
ment ses paroles mais les sujets abordes. 


Quelques conseils 

Informez-vous. Prenez le temps de lire la derniere edition 
d’un ou deux quotidiens : votre aptitude a commenter 
I’actualite vous classera dans la categorie des individus 
bien informes et meublera la conversation. Veillez a ne 
pas afficher votre appartenance politique. Respectez ega- 
lement I’inculture possible de votre partenaire dans un 
domaine que vous connaissez bien; il n’est pas force de 
savoir ce qu’on donne a I’Opera. Tout le monde a son 
« dada », et ne profitez pas trop du votre pour briber a bon 
compte. Exercez-vous a changer de sujet si vous etes sur 
un terrain glissant : ce n’est pas le moment de defendre des 
convictions personnelles ou de ramener un egare a votre 
point de vue (que ce soit sur les avantages de Chamonix 
ou sur le rayonnement de la culture islamique). Dominez 
votre souci de I’exactitude et votre sens du mot juste qui 
vous font completer et corriger details et anecdotes de 
votre interlocuteur. Surtout, si vous «savez mieux», n’en 
montrez rien, vous y gagnerez toujours. 
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Situez votre interlocuteur. Essayez de situer votre interlo- 
cuteur socialement pour eviter des impairs. Temoignez de 
I’interet pour la vie que mene votre interlocuteur, sans 
toutefois aborder le sujet de sa vie privee. Si vous etes en 
rendez-vous avec votre patron ou toute autre personne 
que vous estimez plus importante que vous, masquez 
votre timidite mais ne prenez pas d’initiative. 

Respectez les regies de la conversation. Respectez les sujets 
de conversation abordes sans imposer les votres. Veillez a 
ne pas monopoliser la conversation et a ne pas parler exclu- 
sivement de ce qui vous interesse. Si vous posez une ques- 
tion, attendez la reponse. Ne coupez pas la parole (quel que 
soit votre enthousiasme); en revanche, sachez la prendre et 
ne vous laissez pas submerger par un bavard. 

Evoquez autrui avec discretion. Soyez particulierement 
prudent sur les commentaires que vous pouvez faire sur 
autrui. C’est un piege dans lequel il faut absolument veiller 
a ne pas tomber. Evitez le name-droping ( litter alement : 
« faire pleuvoir les noms»). En revanche, renseignez-vous 
avant, si vous le pouvez, pour savoir si vous n’auriez pas un 
ami ou une relation commune; cela pent se reveler bien pra- 
tique, a condition toutefois d’eviter d’en faire le theme du 
dejeuner. N’apportez pas la contradiction, ni un soutien 
trop energique a quelqu’un au dfeiment d’un tiers. Celui 
que vous aurez isole dans une dialectique s’en souviendra 
to uj ours et vous aurez un ennemi professionnel de plus. 

Respectez 1’ autre. Pas de flagornerie : rien de plus exaspe- 
rant qu’un vis-a-vis laudatif qui fait reference en perma- 
nence a VOS talents; en revanche, sachez recevoir simplement 
un compliment sans le commenter ou en raj outer sur vous- 
meme. Lorsque vous etes plus de deux, adressez-vous le plus 
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souvent possible au groupe et non a un seul en particulier. Si 
vous faites un aparte, veillez a ce qu’il ne se prolonge pas, 
quitte a y revenir par la suite. Ne volez pas les «effets» des 
autres. Ne terminez jamais une phrase a leur place, et encore 
moins une histoire drole! A propos, etes-vous sur qu’elle 
Test vraiment? Et si vous ne savez pas bien la raconter, abs- 
tenez-vous. Dans un groupe, reperez les timides et essayez de 
les mettre a I’aise. Le nombre de budgets perdus parce qu’on 
n’a litteralement pas «vu» I’un des interlocuteurs est incal- 
culable. Essayez de mesurer le degre d’interet que vous porte 
votre auditoire. Nous sommes tous capables de sentir s’il est 
authentique ou non. Si votre auditoire est gagne par I’ennui, 
ne vous enfoncez pas, ecourtez! 

Les sujets a eviter 

Le « medical » est a la mode, et nous ferions bien de nous 
inspirer des Anglais qui font de leur pudeur nationale un 
rempart efficace. La description de la «gastro» chez nous 
a helas remplace la «crise de foie», plus discrete dans ses 
symptomes. On cachait soigneusement les pratiques addic- 
tives et depuis qu’on les expose a la television, on a droit 
aux recits des cures de desintoxication en tout genre, aux 
sevrages anti-tabac, anti-drogue, anti -cholesterol... Les 
top challenges du regime basse calorie de la stagiaire inte- 
ressent plus que I’atteinte des objectifs commerciaux du 
service commercial... 

L’argent : transparence oui, etalage non. 

La politique : I’entreprise n’a pas a vivre vos indignations 
et VOS partis pris, ni meme a entendre votre argumentation 
militante. 
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La psychologic : I’impudeur est totale, die est meme a la 
mode. Rappelez-vous que le coach de I’entreprise n’est 
pas la pour vous conseiller sur votre vie sexuelle et que les 
stages de formation ont pour objectif d’ameliorer vos per- 
formances et non de voir exposer votre oedipe. 

Les croyances : si votre voyante vous jure que vous ne 
signerez plus de contrat et que I’informatique s’arretera 
brutalement a la nouvelle lune, n’en fakes pas profiter vos 
collegues. Meme pudeur, s’il vous plait, concernant vos 
convictions religieuses. 

La famille : laissez de cote la carriere de votre mari, vos 
tentatives infructueuses d’insemination artificielle et les 
soucis que cause le petit dernier. Tout le monde s’en por- 
tera mieux. 

Le sexe : vos attirances (surtout si dies concernent des 
collegues!), vos «deviances», vos malheurs ou vos succes 
amoureux ne regardent personne. 

Les romances professionnelles : personne ne sera dupe si 
vous avez absolument besoin de votre assistante au con- 
gres a Venise. Le pire serait encore de vous vanter d’avoir 
les « faveurs » de la directrice de la communication ou du 
patron. Gardez le secret jusqu’a ce que I’officialisation 
soit un choix de vie. 

L’humour : souvenez-vous qu’il vaut mieux renoncer a un 
bon mot que perdre un client (personnellement, je trouve 
que cela se discute, mais I’experience m’a toujours donne 
tort). La « blague » est a eviter a moins d’avoir un vrai 
talent de conteur. On a generalement le choix entre ; 

• I’humour vulgaire ou lourd; 

• I’histoire raciste (Beiges, Noirs, Juifs, blondes...); 
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• le trop subtil (personne ne comprend); 

• la plaisanterie grasse sur quelqu’un dans I’entreprise (ga 
lui revient dans la journee); 

• les « accents » (vous cherchez encore s’il a voulu imiter 
un Polonais ou un Marseillais...); 

• votre interlocuteur a oublie la chute... 

Dans tons les cas, arborez un sourire poll et distant en 
changeant de sujet si la « blague » est deplacee. Si « votre » 
blague a vous tombe a I’eau, ne vous appesantissez pas ! 

Bref, la discretion et la pudeur eleveront le niveau de vos 
conversations de bureau et rendront la machine a cafe 
plus frequentable. 


Les regies d’or de la communication professionnelle 

Utiliser les prenoms apres deux a trois rencontres, en deman- 
dant I’autorisation. 

Respecter des regies de comportement du milieu profession- 
nel de votre interlocuteur. 

Avoir le sens de la hierarchic et respecter les collahorateurs a 
tons les niveaux. 

Favoriser une ambiance feutree (le silence et des echanges a 
mi-voix donnent une impression de concentration, et meme 
de luxe) . 

Faire preuve de consideration envers les subordonnes (mort 
au petit chef!). 

Montrer de la reserve lorsqu’il s’agit de s’exprimer sur la 
concurrence. 

Respecter la vie privee de ses collegues, notamment si Fon est 
contraint de leur imposer une charge de travail supplemen- 
taire. 


11 


Le savoir-vivre en entreprise 


Les pieges a eviter 

La «bise» des la premiere rencontre. 

Le tutoiement systematique an bout d’un quart d’heure. 
Manifester une fausse familiarite. 

Faire preuve d’obsequiosite envers ses superieurs (un client 
ne doit jamais ressentir qu’il est moins important a vos yens 
que votre direction) . 

Les eclats de voix ou de rire tonitruants. 

Les formes de denigrement. On temoigne de la richesse 
d’une entreprise en valorisant ses collaborateurs, de meme 
que denigrer un concurrent n’est pas le meilleur moyen 
d’asseoir sa superiorite. 

Le recit du «pourquoi» de vos arrets maladie (avec descrip- 
tion des symptomes). 

La claque dans la main fa9on club de foot. 
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passer a table 


« Le dejeuner d’affaires est utile 
a cause de la relation qui unit les sentiments et I’estomac. » 

Auguste DETCEUF 


II est evident qu’en France la table prend une importance 
toute particuliere. Ce moment de convivialite est aussi le 
revelateur, inconscient on implicite, de tres nombreuses 
composantes de la personnalite, de I’origine, des coutumes 
et des comportements. Professionnellement, c’est I’occa- 
sion de tisser des liens; en affaires, c’est le lieu d’exercer, 
toutes antennes debors, ses capacites d’observation et 
d’intuition. Tout est important : le choix du lieu, du menu 
et la fagon de se tenir. C’est peut-etre I’occasion de faire 
un «examen de table » et de porter un jugement sur son 
propre laisser-aller ? Rappelez-vous : «Ne mets pas tes 
coudes sur la table... ne sauce pas... ne trempe pas ton 
pain dans ta soupe. » L’enfance est loin, un petit retour en 
arriere ne nous fera pas de mal. 


Preparer un dejeuner d’affaires 

Ou? II faut savoir cboisir I’endroit. Evitez les restaurants 
bondes, meme s’ils sont a la mode, et ceux qui sont deserts 
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(on pent supposer que ce n’est pas sans raison). Sachez que 
I’usage vent que ce soit celui qui choisit le restaurant qui regie 
I’addition. 

Comment ? La politesse veut que vous teniez compte de la 
distance dans le choix du restaurant : on vous sera peut- 
etre plus reconnaissant d’une moins bonne table situee 
dans le quartier de votre invite, que d’un lieu plus somp- 
tueux mais plus eloigne et ou il est impossible de se garer. 

La veille, confirmez le lieu du dejeuner et donnez even- 
tuellement des instructions pour faciliter le deplacement : 
emplacement des parkings, chasseur, station de metro, 
itineraire... 

Avant de partir dejeuner, verifiez que la reservation a bien 
ete faite. 

La ponctualite : arrivez a I’heure ! Rester seul a table dix 
minutes est le maximum supportable. Vous etes le premier, 
vous savez que vous etes invite et le maitre d’hotel vous 
demande si vous voulez boire quelque chose : vous avez juste 
droit a une demi-bouteille d’eau, tout autre commande serait 
deplacee ! De meme, ne prenez pas la banquette d’assaut, ou 
alors levez-vous quand votre invite arrive en faisant mine de 
la lui ceder. 

La discretion : connaitre le patron du restaurant vous 
emplit d’une fierte certainement legitime. Est-il utile pour 
autant de lui taper dans le dos pendant un quart d’heure et 
de ponctuer ces demonstrations d’eclats de rire complices 
(de qui se moque-t-on?). Evitez les dins d’ceil de ce meme 
patron lorsque c’est avec une femme que vous dejeunez et 
n’arborez pas un regard complice. Si vous connaissez tout 
le monde, n’allez pas serrer la main a chacun en gagnant 
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votre table; votre bote, lui, ne connait personne, il peut se 
montrer vexe ou agace, a juste titre... Meme si cela peut 
s’averer susceptible de jouer en votre faveur, notamment 
s’il s’agit d’un lieu frequente par certains milieux profes- 
sionnels qu’il est valorisant d’avoir penetres, sachez ne pas 
vous en vanter ! 

La fermete : eliminez les endroits ou le service est d’une 
lenteur et d’une pretention qui genent le deroulement de la 
conversation. Si vous etes la puissance invitante et que le 
maitre d’hotel vous ignore super bement, interpellez-le; 
soyez rapide et ferme pour passer commande. Mais si vous 
etes invite et exaspere par la lenteur des premices, ne pre- 
nez aucune initiative personnelle et inventez-vous un ren- 
dez-vous urgent pour faire reagir la puissance invitante. 


La commande 

A priori, rien de plus simple une fois bien assis, que de 
commander ce qui vous plait, pensez-vous ? Erreur ! C’est 
la que les pieges commencent. 

Le menu : ne vous plongez pas dans la carte pour en res- 
sortir vingt minutes apres. Certes, c’est important, mais 
pas a ce point-la et pas pour tout le monde. En revanche, 
si votre bote semble trader le menu comme un ouvrage de 
reference, interessez-vous. 

L’aperitif? Au risque d’apparaitre «rabat-joie» ou de sou- 
lever une protestation collective des viticulteurs et autres 
lobbies alcoolises, je suggere de faire I’impasse sur cette 
pesante habitude. On boit deja trop dans les dejeuners 
d’affaires, et celui qui debute par un aperitif contraint impli- 
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citement les autres a le suivre. Heureusement, la tendance 
est a la sobriete. 

Le choix : il faut savoir choisir. Certains restaurants ont des 
« menus affaires », et c’est I’ideal : pas d’attention a preter au 
prix des plats et a leur nombre, pas besoin de calquer son 
comportement sur celui des autres. . . Ne choisissez pas a tout 
prix ce qui symbolise le luxe (caviar, homard...) et qui est 
onereux. Ne choisissez pas les plats qui necessitent une lon- 
gue preparation. Vingt minutes d’attente pour un souffle, 
c’est trop long et agagant. Commandez le meme nombre de 
plats que les autres. Annoncez la couleur des le debut : « Je 
ne prends pas d’entree, mais j’opterai pour une salade ou un 
dessert... » L’objectif est de bien gerer le temps car il s’agit 
d’une rencontre professionnelle et pas uniquement d’un 
moment de plaisir. Evitez I’ail! Par courtoisie pour vos ren- 
dez-vous de I’apres-midi. Renoncez aux plats tres sophisti- 
ques qui donnent I’impression que vous etes la pour « vous 
en mettre plein la lampe». La difference est subtile entre le 
fait de faire honneur a un repas et celui de se comporter en 
«gueuletonneur». 

Pitie : oubliez votre regime ! Ne prenez pas le maitre 
d’hotel pour un dieteticien. Si vous suivez un regime, fai- 
tes-le en toute discretion. De meme, avalez vos medica- 
ments rapidement et discretement. On ne park pas de sa 
sante... et encore moins a table. Une vieille regie anglo- 
saxonne qui a du bon. 

Evitez la cantonade. Le joyeux drille ne Pest que pour lui- 
meme. Sous pretexte de generosite ou de convivialite, ne 
choisissez pas le menu pour les autres. Vos gouts ne sont 
pas indiscutables, et commander (meme) «du homard 
pour tout ce monde» est de mauvais gout. Une seule 
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exception, un homme qui invite une femme commandera 
pour elle un met, trop luxueux pour qu’elle n’ose le sug- 
gerer elle-meme (foie gras, homard, caviar...). 

Le prix : ne vous montrez pas radin ! Proposez a votre 
invite de choisir a la carte, meme si vous prenez le menu. 

Fromage ou dessert? Meme si pour vous il n’y a pas de 
repas sans fromage, sachez qu’en regie generale, il n’est 
plus de bon ton d’en prendre au restaurant, a moins que 
ce ne soit pour remplacer le dessert. Rien n’est plus exas- 
perant que ceux qui prennent de tout; autant chez des 
amis, il peut s’agir de convivialite et de bonne education, 
autant au restaurant, dans ce type de circonstance, ce peut 
etre genant. 


L’addition s’il vous plaTt! 

Du tact : quand on vous presente la note, de grace, veri- 
fiez-la discretement. Si vraiment vous fakes partie des 
«rats mefiants», vous ferez ga au calme, dans votre 
bureau, et vous pourrez toujours telepboner si on vous a 
compte deux «Badoit» au lieu d’une « Vittel ». Lorsque 
vous tenez a payer sans qu’il y ait bagarre prealable, eclip- 
sez-vous discretement (sous pretexte d’aller vous laver les 
mains) et reglez rapidement la note a la caisse (voila une 
bonne occasion de I’eplucber si vous y tenez). Evitez les 
commentaires sur le montant. Les reflexions «Ils ne 
s’embetent pas... C’est vraiment pas cher pour ce qu’on a 
pris » sont genantes. Vous, Monsieur, evitez les manifesta- 
tions de familiarite avec les vendeuses de cigarettes ou les 
demoiselles du vestiaire. 
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L’invitation. Si vous etes invite et que c’est la societe de 
votre hote qui paye, remerciez chaleureusement, sous 
peine de laisser penser que vous tenez les entreprises pour 
des «vaches a lait». De meme, si vous invitez, ne ricanez 
pas grossierement en disant : « c’est la societe qui paye». 

Les pourboires. Si vous devez donner des pourboires, fai- 
tes-le discretement; vous n’etes ni producteur de cinema, 
ni milliardaire texan. En revanche, ne rien laisser du tout 
est tres pingre. 


Propos de table 

Se tenir : parler la bouche pleine et macher bruyamment 
sont deux mauvaises habitudes que I’on combat chez les 
enfants et qui se retrouvent a tout age ! Ne nous attardons 
pas sur ce theme, sinon pour deplorer que la tenue a table 
laisse encore trop a desirer et souffre de la decontraction 
ambiante. On voit des convives qui se balancent sur leur 
chaise, s’etalent sur la table, jouent avec tout ce qu’ils 
trouvent (mie de pain, etiquettes de bouteilles, serviettes 
en papier...), posent fourchettes et couteaux bien ecartes 
(a la perpendiculaire de I’assiette au lieu de les laisser 
paralleles dans I’assiette) ou bien les manches diriges vers 
vous. Au passage, evitez de saucer copieusement (de quoi 
manquer une affaire si par hasard votre invite est 
Anglais), et si la negociation s’annonce subtile, evitez la 
salade a grandes feuilles ! 

Les usages : le deroulement de la conversation doit tradi- 
tionnellement faire I’objet d’un crescendo identique a 
celui du menu. Bien que les temps aient change et que 
I’acceleration du rythme des emplois du temps I’ait 
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balayee, la tradition est de ne pas aborder I’objet du dejeu- 
ner avant le dessert. Le « cafe serre avec [’addition s’il vous 
plait !» a detrone le dessert. II convient done de bousculer 
le plan de la negociation, faute de quoi il faudra se quitter 
sur le trottoir, a I’issue d’un dejeuner devenu sans objet, 
sur la promesse : « On s’appelle et on en parle.» 

La fa^on d’aborder les choses est variable selon les pays et 
les coutumes, mais en France elle est function de I’heure et 
du type de repas pris en commun. 

Au petit-dejeuner, n’hesitez pas a attaquer d’emblee votre 
sujet. Il est convenu que I’heure est au travail, en conse- 
quence, vous ne manquerez pas de convivialite en sortant 
votre dossier sur les miettes de croissant. S’il y a bien un 
moment oil I’on ne doit pas etre en retard, e’est celui-la. 
L’equilibre de la commande est subtil : ne devorez pas mais 
essayez de ne pas vous contenter seulement d’un cafe... 


Comment se comporter ? 

'^La « puissance invitante» (I’expression veut tout dire!) 
passe en premier. Si e’est une femme, I’homme la precedera 
toujours sauf dans I’embrasure d’une porte qu’il tiendra pour 
elle. 

Laissez choisir la table a votre invite et une fois assis, e’est lui 
qui doit se saisir de la carte en premier. 

Lorsque le maitre d’hotel vient prendre la commande, e’est 
celui qui invite qui prend la parole en premier et qui 
demande a son invite ce qu’il a choisi. Si e’est une femme qui 
invite, elle prendra le role de I’homme mais se « laissant gui- 
der pour les vins » (formule consacree !). 


19 


Le savoir-vivre en entreprise 


Essayez d’avoir un minimum de culture vinicole, cela fait 
partie de la bonne tradition franQaise que de savoir choisir un 

Si vous etes presse(e) (au dejeuner), indiquez d’emblee, en 
vous excusant, a votre bote et au gargon vos contraintes 
horaires. 

Ne parlez pas trop fort (genant) et ne chuchotez pas (ridi- 
cule) . 

'^Ne regardez pas sans arret s’il y a quelqu’un que vous 
connaissez. 

Ne faites pas de commentaires sur les tables voisines. 

Pas de grand geste d’amitie a un copain au fond de la salle. 

La discretion, souhaitable pour tout le monde, va parfois a 
I’encontre de ce que vous pouvez estimer etre de la convivia- 
lite. Vous ne devez avoir d’yeux que pour celui qui vous invite 
ou que vous invitez. 

Ne regardez pas (trop) votre montre ! Ma grand -mere, lors- 
que j’ai eu 1 6 ans, m’initia avec solennite au fait qu’une 
femme ne devait jamais porter de montre le soir. Le fait d’en 
porter une, m ’expliqua -t-elle, signifie que tune fais pas con - 
fiance au jeune homme qui t’accompagne pour te reconduire 
a une heure decente ! Pire, en portant une montre, tu pour- 
rais regarder I’heure et ainsi lui laisser penser que tu 
t’ennuies... Je me prends a me laisser bercer par la nostal- 
gie... 

'L La meme grand-mere m’interdisait de m’appuyer au dossier 
de ma chaise (ne parlons done pas de tous ceux qui sont cou- 
ches sur leurs assiettes !). 
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Si vous I’organisez 

L’heure : ne la fixez pas au moment d’un repas. Le fait 
d’appeler la reception « cocktail » ne vous fera pas par- 
donner le buffet vide au bout d’un quart d’heure. L’entre- 
prise qui regoit doit etre en mesure de nourrir ses invites 
si elle invite aux heures des repas. 

Se faire annoncer : dans certaines reunions selectives, retrou- 
vez le charme des « aboyeurs » ; il permet a tout le monde de 
reperer «qui est qui», et I’hote aura au moins le benefice de 
rencontrer ses invites, ce qui n’est plus que rarement le cas. 

Ou ? Ne voyez pas trop petit ; les salons enfumes ou I’on 
s’ecrase ne sont pas synonymes de succes, c’est manquer 
de consideration envers ceux que vous avez convies (ne 
voyez pas trop grand non plus). 

Informez! N’ayez pas peur de marquer I’aspect profes- 
sionnel de la reunion. A force de vouloir paraitre desinte- 
resse, on ne sait plus chez qui I’on machouille les petits- 
fours et pour quel motif. Si le cocktail se double d’une 
manifestation (projection, discours...), joignez un pro- 
gramme au carton, quelques lignes suffiront. 
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En interne : melez le maximum de membres de I’entre- 
prise a la manifestation avec un briefing prealable qui les 
incitera a se meler aux invites, a les aborder et a se faire 
reconnaitre. Rien de plus ridicule que ces groupes qui se 
forment pour finir par ressembler a des equipes de foot : 
invites d’un cote et encadrement d’une entreprise de 
I’autre. N’oubliez pas que si vous vous devez d’abord a 
VOS invites, la communication interne est egalement une 
marque de politesse envers vos collaborateurs. Ils doivent 
sinon participer, du moins etre avertis de ce qui se passe. 
Enfin, s’il est convie, le personnel aura droit au meme 
traitement que les invites et non a une « sous-reception » 
comme c’est parfois le cas. 

Les invites : pointez les invites a I’arrivee, mais laissez-leur 
le carton d’invitation en souvenir (ils n’apprecient pas tou- 
jours qu’on le leur confisque). Evitez les invitations a tiroir : 
coupon bleu si on est invite au diner, rouge si on a acces a 
un buffet d’honneur, etc. C’est extremement desobligeant 
pour I’invite « de base » qui ne fait pas partie des VIP. 


Et si vous etes invite(e) 

La reponse : c’est un simple cocktail, mais meme si vous 
en avez trois ou quatre par semaine, prenez la peine de 
repondre et ne dites pas oui, alors que vous avez la ferme 
intention de ne pas y aller. 

L’arrivee : soignez votre arrivee en vous presentant a une 
heure decente; de 18 heures a 20 heures ne veut pas dire 
qu’il faille arriver a 20 h 30. Ne franchissez pas le seuil de 
la porte. Pair hautain, en cherchant le personnage interes- 
sant que vous pouvez bien connaitre; consacrez tout de 
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meme quelques minutes a chercher qui revolt et a saluer 
ceux qui organisent. 

Le look : «tenue de ville» ne signifie pas une tenue de fin de 
journee apres un dur labeur. Les jeans ou les cols roules ne 
sont pas consideres comme etant des tenues de ville. La cra- 
vate sera de rigueur et un soupgon d’elegance sera le bien- 
venu. 

Le buffet : si vous avez vraiment faim, demandez une 
assiette. Remplissez-la, assumez le regard du maitre 
d’hotel et degagez les abords du buffet. 

La courtoisie : lorsque vous vous entretenez avec 
quelqu’un (meme si c’est un raseur), regardez-le dans les 
yeux et feignez de vous interesser un minimum a ce qu’il 
dit au lieu de balayer les environs du regard dans I’espoir 
de trouver un interlocuteur plus digne d’interet. Adoptez 
I’attitude des Americains et de beaucoup d’autres en vous 
presentant d’emblee et pas seulement a ceux que vous ne 
connaissez pas; rappelez egalement qui vous etes a de 
vagues relations professionnelles qui ne sont peut-etre pas 
dotees de votre memoire. Oubliez la phrase goguenarde et 
eculee : « Je suis sur(e) que vous ne vous souvenez pas de 
moif» Ayez pitie, en regie generale, de la memoire des 
autres. Dans des cercles professionnels ou I’on circule 
beaucoup, il est terriblement stressant d’essayer en perma- 
nence de mettre un nom sur un visage que I’on a deja 
aper^u. En routes circonstances, la courtoisie consistera 
done a rafraichir la memoire de vos interlocuteurs. Pliez- 
vous aux coutumes de la puissance invitante : signez les 
livres d’or, suivez la queue pour feliciter les heros de la 
fete, ne rentrez pas a I’anglaise pour filer de la meme 
fagon. 
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Un peu de pudeur : ne sautez pas sur le premier venu en 
lui confiant que vous ne connaissez personne et en le 
harcelant de questions, il s’agit peut-etre du directeur 
general. Prenez la resolution de renoncer aux «ragots». 
Le cocktail est un lieu fort tentant pour ce type de com- 
mentaires, mais ils nuisent avant tout a ceux qui les col- 
portent. Ne parlez pas avec assurance de personnes que 
vous ne connaissez pas. Combien de fois subit-on un 
quart d’heure de commentaires peremptoires sur un tiers 
pour entendre en conclusion : « Personnellement, je ne le 
connais pas, mais ... » 

Tourner sa langue... : ne lancez pas en Pair, sous Peffet de 
Pexcitation, des promesses que vous ne tiendrez pas : « ]e 
le connais tres bien, je lui parlerai de vous... Je vous 
enverrai le livre demain matin... Appelez-moi cher 
ami...» Vous ne le prendrez jamais au telephone! 

... Et remercier? Mais oui! Pour «un simple cocktail », il 
est bienvenu d’envoyer un petit mail disant que Pon a 
apprecie (Pavantage c’est que vous serez a peu pres le seul 
et que c’est vous que Pon appreciera). 
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: Les bonnes manieres precedent les bonnes actions. » 

Andre COMTE- SPONVILLE 


Nous avons tous dans notre entourage de ces etres detes- 
tables qui vous tournent le dos lorsqu’ils se sentent en 
position de force et qui vous «collent» lorsqu’ils ont 
besoin d’un interlocuteur ou d’un public. Le snobisme est 
bien souvent I’antichambre de la grossierete et, dans ce 
vaste champ de la mondanite, nous cotoyons le pire en 
matiere de mauvaise education. Les professionnels des 
tractations communico-mondaines sont bien souvent 
ceux a qui I’on peut faire le plus de reproches. Ainsi, pour- 
quoi certains responsables de la communication d’une 
entreprise ou des relations publiques sont-ils par exemple 
les plus difficiles d’acces? Pour entrer en relation avec 
eux, il faut appartenir a la categorie de ceux qui peuvent 
leur etre utiles, de ceux qui, selon de mysterieux criteres, 
leur semblent importants. 

Bien se comporter professionnellement necessite d’avoir 
une juste perception du metier que I’on exerce et de ce 
qu’il implique et represente aux yeux des autres. 
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Les importants (pour qui se prennent-ils?) 

Inaccessibles. Leurs secretaires sont dressees comme des 
cerberes : sans sesame, vous ne passerez pas le barrage et 
elles en sont fieres. Ils ne repondent pas a vos invitations, 
submerges qu’ils sont par les cartons, ou bien, ils repon- 
dent oui a tout et ne viendront jamais. 

Condescendants. Ils sauront vous signifier la chance que 
vous avez de vous entretenir avec eux pendant les quel- 
ques instants qu’ils vous accordent : « Je vous ecoute... », 
lancent-ils. Ils ne diront rien d’autre. Ils arrivent tres en 
retard et repartent avant tout le monde, machoires cris- 
pees, poignees de main distributes a la chaine, regard sur- 
volant le troupeau et le sourire absent. En toutes 
circonstances, ils ne remercient jamais personne. Tout 
leur est du. Ils demanderont des passe-droits et des invita- 
tions, sans vergogne, convaincus que leur sollicitation est 
une marque d’interet dont vous ne pouvez qu’etre flatte. 
A propos des services qu’on leur rend, ils demeurent 
amnesiques mais sauront rappeler publiquement ceux 
qu’ils vous ont rendus. Ils n’hesiteront pas a travestir 
devant vous la verite pour le plaisir de rendre plus savou- 
reuse une anecdote dont vous avez pourtant ete le princi- 
pal temoin. 


Le rendez-vous avec une personne «importante» 

Si vous etes en position de force, n’en profitez pas et soyez 
encore plus courtois et attentionne. Avez-vous pense que 
votre interlocuteur joue quelque chose d’important pour 
lui? Votre niveau de courtoisie ne doit pas dependre du 
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niveau hierarchique de votre interlocuteur. N’abusez pas 
de votre position dominante ! L’abus de pouvoir n’est pas 
seulement une faute juridique mais un trait de caractere 
inadmissible. Ce n’est pas parce que vous etes le client que 
vous etes oblige d’infliger a votre fournisseur votre 
humeur, vos caprices et vos opinions peremptoires. II y a 
toujours un « petit chef» qui sommeille et, au-dela du trait 
de caractere, il s’agit surtout d’un manque de classe. L’age 
doit inspirer une certaine courtoisie. Si vous etes hierar- 
chiquement en-dessous de votre interlocuteur, pas de 
flagornerie ! 


Chefs, donnez I’exemple! 

Le savoir-vivre ne doit pas etre reserve a des situations excep- 
tionnelles ou exterieures a la vie quotidienne au bureau; il 
doit conditionner notre attitude de chaque instant. Etre le 
« chef » , en soi, c’est tout un programme. Le pouvoir hierar- 
chique monte a la tete aussi vite que le champagne. Dans ce 
cas precis, rien de tel qu’une promotion pour transformer un 
etre civilise en « grande gueule rudoyante». Ce n’est pas pour 
rien qu’existe I’expression « petit chef», une formule dictee 
par les attitudes du personnage, et non en raison de I’etendue 
de son pouvoir. Un grand patron pent tres bien se comporter 
en petit cbef. Exquis avec ses clients et ses relations, il pent 
avoir la reputation inverse aupres de ses collaborateurs ou de 
ses fournisseurs. 

Le petit chef entre brusquement dans un bureau en lan^ant 
quelques mots aussi brefs que secs sans preter aucune atten- 
tion au visiteur present dans la piece. Il joue au «boss 
sympa» en s’asseyant sur les bureaux avec deux ou trois 
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blagues a la bouche; sous-entendu : « C’est moi qui organise 
les recres!» II penetre dans le bureau d’un collaborateur 
(absent ou non) et s’assoit a sa place, signifiant ainsi, gros- 
sierement, qu’il a pris possession des lieux. II saisit distrai- 
tement un objet sur le bureau d’un collaborateur, joue avec 
et fouille energiquement dans les paperasses des autres. II 
fait des remontrances a un collaborateur en presence d’un 
tiers qui n’appartient pas a I’entreprise (mieux vaut regler 
les comptes en tete-a-tete, a moins que cela ne fasse partie 
d’une tactique de dynamique de groupe). II «engueule» un 
salarie devant un client ou un fournisseur. Ce qui nuit 
autant a I’entreprise qu’au coupable. II est frequent qu’il 
prenne une collaboratrice pour une serveuse de bar -restau- 
rant sous pretexte qu’il s’agit d’une femme. Enfin, il jouit de 
son pouvoir en toutes circonstances et martyrise, en parti- 
culier, ses fournisseurs et ceux qui dependent de lui. 

Vous emmenez un junior ou un collaborateur sous vos 
ordres en rendez-vous : mettez-le en valeur et ne jouez pas 
au « dominant », meme si vous avez peur qu’il ne fasse une 
gaffe. Laissez-le s’exprimer en le mettant en confiance. 
Rien de plus discourtois que de signifier son pouvoir hie- 
rarchique et de jouer a I’esclavagiste ou au maitre qui con- 
descend a emmener un subalterne avec lui. 


L’homo politicus 

Ce tour d’horizon des cuistres ne serait pas complet si I’on 
oubliait certains de nos elus. Chaque milieu professionnel 
a ses moutons noirs, mais il faut bien admettre qu’il en est 
ou la concentration est plus forte, et le monde politique 
est de ceux-la. 
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Les elus : evidemment, ces malheureux seducteurs des 
urnes ont toutes les excuses valables, et nous devons faire 
preuve d’indulgence a leur egard; sollicites, adules, oublies, 
meprises, ils sont soumis en permanence au dur regime de 
la douche ecossaise. Toutefois, autorisons-nous quelques 
conseils (ils presentent meme un interet electoral). 


Vous, mesdames et messieurs les « politiques » : 

Faites done preuve d’un minimum d’attention lorsque vous 
echangez quelques mots avec un concitoyen. 

Ne jouez pas les courants d’air permanents en franchissant 
les journees comme on saute un steeple -chase. 

Le « savoir etre-a-l’lieure » est valable aussi pour un ministre. 
Ne vous croyezpas a «rtieure de verite» lorsqu’on vous pose 
une question. Repondez sans faire un meeting! 

Abandonnez cette maudite langue de bois qui est I’impolitesse 
majeure de toute la classe politique frangaise envers sa clien- 
tele. File est la manifestation du mepris et le symbole dune 
mystification grossiere, meme lorsque ce n’est pas le cas. 
Marquez un peu de consideration reelle envers vos collabora- 
teurs. 

Conservez cette modestie qui vous permettra de ne pas vous 
caricaturer vous-meme, en jouant au ministre ! (au depute, 
au senateur, etc.) 

Ecartez les flagorneurs car, tres vite, vous ne vous apercevrez 
plus qu’ils le sont. 

Lorsque vous inaugurez les chrysanthemes (meme si cela 
vous ennuie), ne demandez pas a votre chef de cabinet ou 
vous etes. 


29 


Le savoir-vivre en entreprise 


Ne vous decommandez pas sans vergogne, decevant sans etat 
d’ame tons ceux qui ont organise une manifestation autour de 
vous. 

'^Vous etes au service de I’Etat! Pensez-y lorsque vous vous 
comportez comme si la terre entiere etait la votre. 


Et nous, humbles citoyens, essayons de respecter 
quelques regies de base qui aideront nos elus 
a rester simples et courtois : 

Lorsque vous avez la chance d’en croiser un, presentez-vous 
toujours et immediatement (nom, prenom, lieu de derniere 
rencontre...). Un homme politique n’est pas un ordinateur, 
et le nombre de gens qu’il voit necessiterait qu’il le soit. 

Ne bousculez pas tout le monde pour I’approcher. 

N’entrainez pas le malheureirx dans un coin pour lui exposer 
votre cas qui a quatre-vingt-dix chances sur cent d’etre 
extremement banal. Contentez-vous d’annoncer une lettre 
ou demandez-lui a qui vous adresser. 

Ayez la pudeur de vos opinions, vous n’etes pas journaliste a 
« lOO minutes pour convaincre » . 

Ne prenezpas I’assistance atemoinpourvous faire remarquer. 
N’apportez la contradiction que lorsque les circonstances vous y 
autorisent (campagne electorale, reunions speciales. . .). 

Ne colportez pas de «on-dit» alors qu’il vient tout juste de 
quitter la piece. Ne fades pas publiquement de sous-entendus. 
Ayez conscience que le temps, pour un homme politique, est 
ce qu’il y a de plus precieux. Respectez done le sien et ne le 
contraignez pas a ecourter brutalement des entretiens. 
N’imposez pas votre presence en vous incrustant pour lui par- 
ler alors qu’il est en pleine discussion avec quelqu’un d’autre. 
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« La politesse est le semblant de vertu 
d’ou les vertus proviennent. » 

ARISTOTE 


II n’est pas de savoir-vivre sans savoir etre. Le savoir etre 
est I’harmonie qui preside a toutes nos attitudes. Ce que 
I’on appelait «l’honnete homme» correspond avant tout 
a une recherche d’equilihre a la fois culturel, moral et 
social. Trouver I’harmonie interieure est aujourd’hui le 
socle sur lequel se hath notre rapport a I’autre. C’est ce 
qui nous permet de resister a un siecle de pressions, de ten- 
sions et de sollicitations. 

Lorsque tout est fait pour agir dans I’instant, pour con- 
sommer sans restrictions, pour dire, en temps reel, ce que 
I’on a envie de dire a n’importe qui et n’importe ou, il faut 
reconstruire une hygiene de vie personnelle et sociale; 
c’est la rencontre du savoir etre et du savoir-vivre, un 
equilihre nouveau a trouver, en particulier sur les lieux de 
travail. 

Ces quelques portraits sont destines a faire prendre cons- 
cience que le savoir-vivre est avant tout une attitude dans 
la vie. Vous les reconnaitrez, ils font partie de notre entou- 
rage. A moins qu’il ne s’agisse de vous-meme? 
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Le bosseur drogue 

«La peur de I’ennui est la seule excuse du travail », disait 
Jules Renard. On ne devrait pas le montrer du doigt, ni lui 
en vouloir, pourtant, ce que I’on retient de cet acharne 
c’est son egocentrisme et son incapacite a hierarchiser. Ses 
motivations sont diverses, mais en general, il veut reussir 
et surtout ne fait confiance a personne. Deleguer equivaut 
pour lui a deserter; or, c’est un guerrier. Il fait la guerre au 
temps : il releve des defis que I’on ne lui demande pas de 
relever, doit etre le premier au bureau et y revenir apres- 
diner. Il sacrifie tout a son alienation volontariste. Il com- 
mencera a se poser des questions lorsque son neveu de neuf 
ans lui dira «bonjour monsieur » le seul soir de I’annee ou 
il rentrera a 8 heures... Sa femme est prevenue, elle passe 
apres. Toute revoke de sa part sera vecue comme une into- 
lerance, d’autant qu’elle n’a pas a se plaindre, il I’entretient 
avec largesse (quand aurait-il, lui, le temps de depenser son 
argent?). Quand il croit etre amoureux, ses efforts pour se 
rendre disponible sont admirables (pendant 8 jours). Le 
rendez-vous au salon de the pres de son bureau entre 
16h45etl7h50 sera intense, mais attention aux symp- 
tomes suivants : 

• Il tate le vibreur de son portable a travers la poche de 
son veston. 

• Son regard erre de table en table dans I’espoir fou de 
trouver un client qui I’obligerait a repartir. 

• Il tire un peu la manche de sa chemise pour vous cacher 
qu’il regarde I’heure. Mais il vous aime, n’en doutez 
pas, et des qu’il est avec vous, il n’a qu’une hate, c’est 
de vous fixer un nouveau rendez-vous entre 20 h 15 et 
21 h 50 (il faut bien se nourrir). 
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• Quand il (ou die) vous emmene en week-end, sachez 
qu’il y a une conference a la cle; le reste du temps, il se 
cultivera an pas de course suivant une trajectoire minu- 
tee dont il ne deviera pas. 

• Il compense son indisponibilite par un empressement 
marque, vous arrachant des mains tout ce que vous 
pouvez faire seule. Il vous servira une tasse de cafe, 
helera un taxi a votre place, empoignera votre valise, 
voire votre sac a main. Il faut qu’il comble chaque 
minute de la vie qui s’ecoule. 

• Il ne salt pas vivre : personne n’a de place dans sa vie. 
Vous avez resiste et vous vivez avec lui? Debrouillez- 
vous pour etre sa «cliente», c’est votre seule chance 
pour qu’il conserve quelque interet pour vous. 

• Lorsqu’il repondra a son portable sur I’oreiller, epousez 
son concurrent! 

Le travail est sa drogue : si vous le lui supprimez, il soma- 
tise et consulte aux urgences de I’hopital (forcement, il ne 
va pas trainer dans une salle d’attente). 


Le frimeur 

Le frimeur est le plus exasperant d’entre tous. L’after- 
shave provoquant, le nez au vent et le menton en eclai- 
reur, il est a ce point rode qu’en dix minutes vous savez 
tout sur ses responsabilites et par la meme sur son talent. 
En fait, c’est lui qui dirige I’entreprise. Son boss n’est 
qu’une potiche et il prefere etre au second plan pour des 
raisons qu’il ne pent vous livrer (on lui en sait grei). Vous 
aurez un mal fou a capter son attention car il ne prete de 
reel interet qu’a son propre discours. Au moment ou vous 
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rassemblez toute votre energie pour enfin prendre la 
parole, il se leve pour partir en vous assurant avec convic- 
tion du plaisir qu’il a pris a vous ecouter. 


L’indecis 

L’indecis n’est pas d’un abord professionnel beaucoup 
plus facile. Il beneficie de I’aura du professionnel labo- 
rieux. Il ne prend pas de decision a la hate et, selon lui, 
chaque point merite un « petit approfondissement» et 
qu’«on se revoit». Vous etes tout d’abord enchante(e) 
qu’il prenne des notes lorsque vous parlez, mais votre 
inquietude commence a poindre lorsque vous remarquez 
qu’il ecrit toujours dix minutes apres que vous vous etes 
tu(e). S’il vous consulte, il ne vous cache pas qu’il a deja 
vu huit de vos confreres et qu’il lui en reste six a recevoir. 
Il doit prendre sa decision tres vite (dans six mois), mais 
pense que d’ici la il aura fait le point. En interne, rien 
n’avance, il n’affronte rien ni personne, sa lachete devient 
grossierete. 


L’obsessionnel 

L’obsessionnel presente des points commons avec 
I’angoisse, a ceci pres qu’il ne s’attache pas aux resultats 
eux-memes. Qu’il reussisse ou non, le plaisir de I’obses- 
sionnel est dans la thematique elle-meme. Il est generale- 
ment ennuyeux au point qu’on le confond avec les meubles 
et que pour un peu on I’oublierait. Il est charge de la 
comptabilite ? Alors tout pour lui sera objet de comptes. Il 
murmure devant chaque prix, griffonne sans cesse, calcule 
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a mi-voix; il divise, soustrait, multiplie. Tout est bon, il 
chronometre sa fille a velo, fait un tableau comparatif des 
notes de supermarche et, en conduisant, pent vous dire 
combien il consomme d’essence a la vitesse a laquelle il 
roule. Il calcule ses points de retraite, recompte I’addition, 
mesure I’avancement de ses collegues. C’est sa perception 
de la valeur des choses et des etres... 


Le parano 

Le parano manifeste son anxiete d’une tout autre fa^on : il 
a peu de pouvoir sur les evenements et il en convient haut 
et fort. « On » lui en veut. Bien que sa carriere ait ete freinee 
des le depart par I’ancien beau-frere de son cousin, il ne se 
laisse pas decourager et lutte contre le gigantesque reseau 
d’espionnage dont il est la proie. Les plis doivent etre remis 
«en main propre», chaque enveloppe est bardee des men- 
tions « confidentiel » ou « personnel », et son attache-case 
est fortement serre entre ses genoux. Si par malheur vous 
etes dans un lieu public avec lui, il vous faudra quasiment 
vous coucher sur la table pour saisir quelques bribes de ses 
chuchotements sur I’avenir des ordinateurs (le maitre 
d’hotel pourrait bien etre un ancien de chez IBM). Il vous 
temoignera personnellement et resolument son manque de 
confiance et vous soupgonnera ouvertement sans prendre 
de gants. 


Le combinard ou business plouc par excellence 

Il est la bete noire des services comptables car il lui est 
impossible de payer normalement une facture. C’est le roi 
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des echanges marchandises et des dessous-de-table. Votre 
devis passera si vous lui proposez d’aller en discuter trois 
jours a Marrakech. En attendant, il piste les delits d’inities 
et ne s’explique toujours pas pourquoi leurs auteurs vont 
en taule au lieu d’obtenir une promotion. Le combinard 
tombe des nues a la simple evocation du sens de I’ethique. 
Cette race en voie de developpement est en passe de s’eten- 
dre a une generation entiere pour qui la morale consiste a 
obtenir «gratos» ce que les «ringards» vous facturent. 
Allez done leur parler de savoir-vivre... 


Le globe-trotter 

Il a remplace le VRP, il bouffe des kilometres. Vous ne 
I’apercevez que descendant d’un avion ou montant dans 
un train. Il savoure a haute voix les decalages horaires qu’il 
a «dans les pattes», ou bien ses trajets en voiture. Son 
visage extasie temoigne du plaisir qu’il eprouve a evoquer 
cette vie de chien. Sa vie de famille est inexistante, avoue- 
t-il I’ceil vif; cela dit, il a reussi a faire escale a Paris pour 
la naissance de son dernier enfant (vous n’osez pas lui 
demander ou il etait neuf mois auparavant). Il vous 
raconte avec generosite la fa^on dont il s’y prend pour 
envoyer des mails en avion. Son portable est etanche (pour 
son bain), et quant au probleme qui vous preoccupe tous 
deux, il vous en reparlera dans deux heures au telephone... 
de Londres. Cette errance professionnelle permanente lui 
permettra, en toute impunite, d’arriver en retard partout 
(deja bien qu’il soit la!), de jargonner dans un dialecte 
international. Ses decalages horaires lui servent d’alibi 
pour bailler ouvertement pendant que vous lui parlez. Il 
ignore les regies elementaires du savoir-vivre local; a force 
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de n’etre nulle part, il a pris les mauvaises habitudes de 
partout. 

Le cancrelat 

Le cancrelat, lui, ne connait pas cet epanouissement du 
kilometre lance car il cumule les distances maximales dans 
I’ombre des couloirs. Comme tous ceux de sa race, il se 
reproduit beaucoup; fonctionnaire par gout, il ne craint 
cependant pas le prive ou il imposera son etat d’esprit. 
Son ambition s’arrete au comite d’entreprise et son admi- 
ration va a I’institution, au mepris de I’individu. Le can- 
crelat se cache derriere les «on» et les «nous» qui le 
protegent de toute implication. Sa modestie n’est que 
demission et sa prudence n’est que lachete. Il fait en per- 
manence reference a ses chefs absents et vous regarde a 
peine. Si par hasard vous traitez avec lui, il faudra vous 
deplacer; il vous recevra le dos voute a souhait et le 
bureau coince contre une armoire metallique. Vous ne 
saurez jamais le poste qu’il occupe vraiment et quel est 
son pouvoir de decision. Pour eviter de se mouiller, il est 
pret a toutes les vicissitudes. Son manque de consideration 
pour tout autre que son superieur lui dicte les attitudes les 
moins delicates. Une race apparemment inoffensive a qui 
la volupte d’obeir dent lieu de jugement et qui s’autorise 
a manquer d’egard envers tous ceux qui ne portent pas de 
galons. Son reve : etre «salarie protege ». 
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Le planque 

II manifeste egalement beaucoup de reconnaissance a 
I’egard de son entreprise, dont la principale qualite, a ses 
yeux, est de le payer a ne presque rien faire. Proche du 
«pistonne », il est d’un bon naturel et de commerce agrea- 
ble. Jouisseur de I’entreprise, il a oriente ses motivations 
vers le profit personnel. Travailler avec lui est tres 
confortable; il fixe generalement ses rendez-vous a I’heure 
des repas dans d’excellents endroits; avec lui, pas de hate 
excessive au moment du cafe, «on a tout le temps ». Les 
seminaires sont sa specialite ; en hiver a Courchevel, au 
printemps dans le Midi et hors saison dans des capitales 
qui ne lui sont pas etrangeres. 

Son calendrier est barre de fagon impressionnante. « Ce 
sont les ponts», explique-t-il soucieux et, pour plus de 
securite, il se reserve huit jours avant et huit jours apres. 
Hier encore, il a refuse un poste a responsabilite. Il 
n’aurait plus le temps de vivre ! Sans pudeur, il passera son 
temps a negocier des justificatifs, s’eternisant a la caisse et 
dictant consciencieusement a une vendeuse complaisante 
I’intitule qu’il veut voir figurer sur la facture. Chez lui, la 
rubrique « fournitures de bureau » va des piles de rechange 
de son rasoir au dernier « Goncourt» pour sa femme. Il vit 
«sur la bete» et s’en vante; si vous dinez chez lui, sachez 
que la salade est remboursee par sa societe. D’ailleurs, il 
vous le dira, inconscient de la gene qu’il provoque, sur 
d’etre sur la bonne voie. Il est «le nouveau riche » de 
I’entreprise. 
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L’opportuniste 

Dieu qu’il est sympathique (au bon moment!). Dans sa 
carriere, rien n’est laisse au hasard. II salt privilegier 
I’intuition et reconnaitre la legitimite de I’autorite. II 
ignore ce que fidelite veut dire, car son seul mot d’ordre 
est «le roi est mort, vive le roi». II ignore la politique et 
cependant en fait toute la journee. A force de retourner sa 
veste, il devient lui-meme reversible. Cameleon de couloir, 
il vous ignorera demain s’il a connaissance de votre pro- 
chaine disgrace. Humble sous-fifre ou PDG, son attitude 
differe peu car les grades n’ont pas de prise sur son com- 
portement que seul le pouvoir en place pent determiner. Si 
vous avez la chance de pouvoir observer ces cameleons en 
periode de mue, vous verrez comment le processus evolue 
avec ses phases, ses froideurs, ses trous de memoire et 
jusqu’a I’aphasie finale manifestee envers les partants. 
Mais I’opportuniste connait parfois des passages diffici- 
les, notamment quand I’entreprise change de direction. 
Notre homme rivalisera alors d’amabilite avec tout le 
monde, chuchotant sa fidelite a tous les candidats au pou- 
voir. 

Quand il aura change de bord, il ne vous serrera plus la 
main, les bras malencontreusement encombres de dossiers 
qu’il installera dans vos placards pour rendre service a 
votre successeur. Quarante-huit heures apres, il presente 
des troubles de la vue (il vous distingue a peine), et puis 
c’est I’amnesie (il ne vous reconnait plus). La mort s’ensui- 
vra, pas la sienne, la votre ! Lachete ou incorrection ? La 
premiere ne va jamais sans les manifestations de la 
seconde. 
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Le rond-de-cuir 

Les fautes d’education du fonctionnaire sont d’un tout 
autre ordre; elles sont provoquees par la conscience qu’il 
a de sa « permanence professionnelle», nous parlons bien 
sur de la securite de I’emploi dont il beneficie et non pas, 
on I’a bien compris, du temps qu’il passe a assurer ses 
functions. Vous ne trouverez pas plus egalitariste que lui 
car, a ses yeux, enfants, femmes enceintes, vieillards ou 
cadres dynamiques doivent beneficier d’un meme 
traitement : la file d’attente. Il la contemple sans satisfac- 
tion particuliere mais simplement comme une des compo- 
santes essentielles de sa mission quotidienne. Son manque 
de zele uniformement dispense frole a chaque instant 
I’insulte implicite. S’il vous adresse la parole, il ne vous 
regarde pas : ce serait marquer de la consideration pour 
autrui (or, il n’en a pas). Votre discours n’eveillera pas son 
interet et il n’aura de cesse de vous repondre par une 
alternative : «Prenez un formulaire!» ou bien « Je ne suis 
pas la pour ga. » 

Il n’est pas incorrect dans ses propos, mais son manque 
d’implication s’assimile a du mepris. Il considere qu’il est 
le mandataire d’une autorite regalienne et que face a lui 
vous n’etes qu’un quemandeur, ce qu’il tient a vous faire 
savoir. Il ne fixe pas de rendez-vous, il convoque. Il ne 
s’excuse jamais car il n’est pas responsable. Il ne remercie 
pas puisque I’Etat ne le lui a jamais appris. Il est a votre 
service sans le savoir. Quand il n’est pas content, il fait 
greve... L’Etat, c’est lui. 
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Le «speede» 

Dernier produit de la mondialisation, le speede a envahi 
nos bureaux, nos vies et nos toans. Curieusement, c’est la 
Bourse qui lui a confere ses lettres de noblesse. C’est peut- 
etre en trader ou en golden boy qu’il s’eclatera le plus. 
Ideal des jeunes, il a le prestige des romantiques du siecle 
dernier; il ne mourra pas de phtisie ou de langueur, mais 
d’un infarctus ou d’un abus de coke. Ce n’est pas grave 
car, tels les heros marques par le destin, il court la main 
sur le cceur pour en maitriser les battements desordonnes, 
conscient de jouer sa sante et peut-etre sa vie au nom de 
la sainte consummation et d’un systeme monetaire deifie. 

Son incessante activite vous culpabilise et vous plonge, au 
bout de cinq minutes, dans les affres d’une febrilite 
impuissante, avec I’impression d’etre un mort vivant au 
pays des eldorados sur ecran. Il court, crie, s’agite, pietine 
(les autres), sacrifie tout et tous sur I’autel des plus-values. 
Il ne manifeste d’egards pour personne, trop soucieux de 
chaque minute qui passe et qui lui fait perdre de I’argent. 
Il ne depense pas, il « claque » (ga va plus vite). Quand il 
se leve au milieu d’un dejeuner pour courir passer un coup 
de fil (et eventuellement ne jamais revenir), on I’admire 
presque de ne pas prevenir et de ne pas s’excuser. Com- 
ment cette admirable course a la reussite s’accommode- 
rait-elle des freins qu’impose le savoir-vivre ? 


Le plus que parfait 

Trop poll pour etre honnete. C’est un tueur, il en a le 
regard noir, implacable. Son ego lui tient lieu d’ideal. Il est 
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porteur de I’ambition de I’humanite; il fait d’ailleurs tout 
ce qu’il faut pour meriter la haute opinion qu’il a de lui- 
meme. Il est au-dessus du commun des mortels mais ne les 
meprise pas pour autant. Son arme : «la courtoisie», celle 
qui desespere, qui etouffe, qui ne laisse rien au hasard. Il 
s’en sert pour mettre une infranchissable distance entre 
lui-meme et I’autre : il virevolte, s’efface devant les portes, 
court ouvrir une portiere, arrache le manteau que vous 
vouliez tranquillement enfiler. Il enfle son discours de « je 
vous en prie», «je n’en ferai rien», souhaite tout a tout le 
monde, tout le temps, « bonne apres-midi», « bonne 
soiree »... y compris au portier du restaurant qui n’en 
demande pas tant. Courtois, exagerement courtois envers 
ceux qui I’accompagnent et qui I’entourent, il en fait trop. 
Voila qui fera oublier, pense-t-il, ses propos cinglants et 
son manque d’attention reelle a autrui. En fait, on lui par- 
donne, car c’est de lui dont il a peur. 


Le nouveau riche 

Le nouveau riche existe dans tons les milieux. Le pro- 
bleme, c’est sa reussite : il ne s’en remet pas. De son 
propre aveu, «il s’est fait lui-meme » (il aurait mieux fait 
de se faire aider). Il n’a de cesse que de vous raconter les 
etapes de son ascension, il prend a temoin son entourage 
en racontant pour la enieme fois la conquete de son pre- 
mier client. Pour illustrer son propos, il etale ses jouets qui 
vont de la grosse cylindree a la villa de Saint-Tropez, en 
passant par son handicap au golf et la peche au gros sur 
son bateau. Sa fortune n’a d’egale que son absence de 
generosite. Quand il invite, c’est pour son propre plaisir; 
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le luxe dont il vous fait profiter n’a d’autre objectif que le 
spectacle qu’il se donne a lui-meme de sa propre fortune. 
Dans son entreprise, il negociera mieux que dans les souks 
le moindre centime d’augmentation de ses salaries. Il vous 
expliquera combien vous avez de la chance de gagner 
30 % de plus que le SMIC en tirant sur son cigare (et il le 
pense!). Il se goinfre des qu’il le peut en toute bonne 
conscience : stocks options ou golden en tons genres... 
vulgaire ! 


Le big boss 

«I1 n’entend pas ce qu’on lui dit a force d’ecouter ce qu’il 
va dire», disait Henri de Regnier. C’est aussi un cuistre, 
mais I’argent compte moins que sa carriere. Il est encore 
ebloui d’etre sorti de I’ENA, de Polytechnique ou de la 
cuisse de Jupiter. Le sentiment d’etre une elite ne le quit- 
tera jamais. Rien ni personne ne le fera devier de sa propre 
valeur; la condescendance resume ses rapports humains. 
S’il daigne vous recevoir, il s’ennuie beaucoup avec 
quelqu’un de votre niveau et vous le fait sentir. Il a telle- 
ment confiance en lui qu’il peut faire confiance a son 
entourage professionnel : il I’a choisi, et il ne peut pas se 
tromper. Son grand moment de gloire : le jour ou il sera 
decore de la Legion d’honneur ou de I’Ordre national du 
Merite (au pire). A cette occasion, un de ses pairs dira tout 
haut tout le bien que lui-meme pense de lui-meme. Il aura 
I’occasion d’en rajouter dans son discours de reponse 
devant un auditoire a son image, avec une fausse modestie 
qui atteint des sommets de pretention et de narcissisme. 
Son intelligence formatee I’empeche meme de penser, il ne 
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fait que raisonner. II ruinera des empires avec certitude, 
distribuera bons et mauvais points avec componction. II 
est a I’abri de tout et de tous : on lui a appris a ne surtout 
pas se remettre en question. Quel que soit son niveau 
d’education et le savoir-vivre artificiel caricatural de son 
milieu, il est vulgaire de suffisance et enfle de mepris. 


Le branche 

Il a la « cool » attitude du soir au matin, bureau, soirees, 
vie de tous les jours. Cela lui permet une desinvolture cer- 
tainement sympathique mais qui glisse tres vite vers le 
discourtois penible! L’absolue certitude d’etre dans le 
vrai qui domine chez le brancbe fait passer tout ce qui 
releve des bons usages pour conservateur et bourgeois. 
Le ringardos est son ennemi de classe; le brancbe, lui, 
detient la verite nouvelle des rapports sociaux qui ne doi- 
vent pas s’encombrer d’babitudes pre-revolutionnaires a 
ses yeux. 

Au nom de la cool attitude, pas question d’usages vesti- 
mentaires ecules : cravate au musee, il confond les vestes 
avec les blousons, les chaussures avec des baskets, et heu- 
reusement qu’il ne pense pas uniquement lorsqu’il se rase 
car il ne penserait pratiquement plus ! Son jeans est quasi 
greffe sur lui, c’est son uniforme de vie. Les journalistes 
sont les meilleurs en ce qui concerne la cool attitude, cela 
leur donne une sorte d’aura et finalement leur permet de 
rentrer partout, on n’ose pas les refouler : trop cools pour 
ne pas etre accredites ! Le branche est a I’aise partout, c’est 
son point fort; d’ailleurs, il a pratiquement gagne puisque 
ce sont les endimanches qui se sentent ridicules dans leurs 
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accoutrements passeistes. II est infiniment plus genant 
aujourd’hui d’etre trop habille que pas assez. 

Le branche est cbaleureux : il embrasse tout le monde, des 
la deuxieme fois qu’il rencontre quelqu’un (cbez les moins 
de 20 ans, des la premiere fois). Au bureau, idem. Il tutoie 
aussi facilement, on se demande meme s’il salt que le vou- 
voiement a cour. Il fera une exception face a un client, 
mais du coup lui manifestera une grande indifference. 
«Pas de concession » est son mot d’ordre. Toutefois, le 
brancbe a son code a lui, le seul qu’il connaisse ou 
reconnaisse; quelques tics de langage et le respect des 
marques, pas des marques de politesse, non ; des marques 
de fringues cools ! 

Il vit par procuration, c’est-a-dire par SMS : de myste- 
rieux interlocuteurs peuplent son monde tribal. Pour 
prendre conge, il ne connait que deux termes ; CIAO ou 
SALUT. Il emane du brancbe une sorte de noblesse 
sereine, on se croit dans le « meilleur des mondes » (celui 
d’Huxley!), c’est le genre d’individu qui peuple les films 
de science-fiction decrivant la fin de la civilisation. Profes- 
sionnellement, il a trouve sa place : il est dans le cinema, 
dans les medias, artiste, ecrivain, coursier ou en socio a la 
fac (il y restera 10 ans). 
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Savoir renoncer 
auxtics... 
de « language » 


La politesse n’est qu’une gymnastique de I’expression. » 

tVlain 


Le bien parler 

«Je me fais plaisir» est une des nouvelles scories de la phi- 
losophic a la Star Ac ; « du moment que je m’eclate, tout 
va hien». Voila qui justifie tout et n’exclu rien. On le res- 
sent au bureau ou le plaisir n’est pas forcement I’element 
discriminant. A force de vouloir du «moi d’ahord», on 
ouhlie le rapport a I’autre, et I’individualisme erige en 
principe fait que «l’enfer, c’est les autres... ». 

« On va manger ! » : on ne « dejeune » plus, on ne « goute » 
plus, on ne «dine» plus... Quant a souper, n’en parlons 
plus. Desormais, on mange! L’appauvrissement du voca- 
hulaire reflete-t-il un comportement ? « Manger » deve- 
nant generique, on s’imagine facilement une vaste 
mangeoire Internationale, a base de produits packages, 
sans raffinement et sans convivialite. «On va manger 
ensemble » donne I’image de deux individus se nourrissant 
pour faire le plein de carburant, ni plus ni moins. L’uni- 
vers de I’entreprise, grace a ses repas d’affaires, va-t-il sau- 
ver un distinguo linguistique et culturel ? 
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« J’aime pas trop » est le tic de langage par excellence. II a 
lamine I’etymologie grammaticale de la formule. «Trop», 
rappelons-le, est un adverbe comparatif et non un adjectif 
qualificatif, servant d’appreciation nuancee tout terrain. Le 
politiquement correct du rejet, comme quoi une faute de 
frangais pent reconcilier un peuple, est : « trop c’est trop ! ». 

«Y’a pas d’soucis» : rejouissons-nous, les bureaux fleuris- 
sent de I’absence de soucis. Le souci ayant remplace le pro- 
bleme et sachant qu’on ne dit plus « oui », on retorque qu’il 
n’y a pas de probleme et qu’on maitrise le souci. Le sum- 
mum de I’adhesion serait qu’un collaborateur vous dise : 
« J’aime pas trop, mais y a pas de souci » . Ce qui signifie 
que, meme si cela I’embete, il fera ce que vous lui deman- 
dez. Certes, il ne s’agit pas de decourager les bonnes volon- 
tes en masse, mais la richesse des nuances et de la langue 
permet d’exprimer plus, done mieux. C’est a I’entreprise 
d’exiger une certaine «qualite» de 1’ expression... y com- 
pris dans les couloirs. La responsabilite de la publicite en la 
matiere n’est plus a demontrer : sous pretexte de favoriser 
le consensus populaire et de capter I’ambiance de la rue, 
faut-il vehiculer fautes de frangais et de grammaire ? De la 
meme fagon que le BVP (bureau de verification de la publi- 
cite) est suppose empecher les exploitations excessives (par 
exemple, du corps de la femme) censees faire mieux vendre, 
ne pourrait-il pas aussi surveiller les abus de langage ? Un 
slogan, pour etre talentueux, doit-il comprendre une faute 
de fran^ais et deux fautes d’orthographe ? A quand un code 
ethique du bien parler de la pub ? Jusqu’a quand la faute de 
fran^ais sera-t-elle estimee creative ? 

«Au plaisir» : a ne pas confondre avec le best-seller de 
Jean d’Ormesson, Au plaisir de Dieu. « Au plaisir» (sous- 
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entendu de vous revoir) est une expression populaire qu’il 
convient d’eviter. Elle est, a tort ou a raison, consideree 
comme parfaitement vulgaire et classera irremediable- 
ment celui qui I’emploie. Preferez en partant : «j’ai ete 
ravi(e) de faire votre connaissance... ou ravi(e) de vous 
revoir ». Dans tons les cas, «d bientot j’espere» suffira lar- 
gement. 

Les fautes de grammaire sont une entorse au savoir-vivre 
puisqu’il s’agit d’une faute envers I’esthetique de la langue. 
Attacher une importance particuliere aux participes pas- 
ses, bien les accorder vous classe parmi ceux qui savent 
maitriser la langue et, en consequence, son contenu et sa 
pensee. A force de communiquer, on ne salt plus parler; 
apres s’etre fait chair, le verbe s’est fait image. On assiste a 
la regression progressive d’un vocabulaire que I’on croit 
enrichir en psalmodiant les mots inscrits au palmares du 
mois et des expressions technico-americaines. On prend un 
mot pour un autre, les adjectifs ne qualifient plus, les sub- 
jonctifs ont, sur le grand public, des effets comiques. 

Les expressions. On evitera avec soin les mots paillassons 
et les tics de langage qui denaturent et devalorisent tout ce 
qui est dit. Les exemples sont nombreux ; « Je veux dire... 
Tu vois... C’est vrai... Faut voir... N’importe comment... 
Note que... Dans ma tete...» II faudra renoncer aux super- 
latifs laudatifs : « super, hyper, extra, geant, mega, cool, 
trop, top...» Lorsqu’on veut approfondir un concept, il suf- 
fit d’ajouter : «quelque part...». On evitera les surnoms, 
les diminutifs sympathiques et les petits mots tendres : les 
«chouchou», «mimi», «minouche», «pupuce» insipides. 
Si I’on tient a jurer, soit, mais alors, allez-y carrement. Tout, 
plutot que les «zut», « mince » et « flute », demi-mesures 
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bien pires que la bonne franche vulgarite (entre etre vulgaire 
on ordinaire, il faut choisir). 

Les effusions : dans les tics, on peut inclure la gestuelle. 
Ainsi, il est devenu habituel de s’embrasser tout le temps 
et en tout lieu. Ce sont les adolescents qui nous ont passe 
cette coutume certes chaleureuse mais pesante. On 
embrasse maintenant jusqu’aux inconnus que I’on vous 
presente. L’epidemie est moins repandue dans le milieu 
professionnel, mais elle s’etend. Est-il indispensable a 
I’entree d’un colloque d’embrasser I’hotesse d’accueil 
meme si on la connait bien ? Trop d’affection tue I’affectif. 
Aussi, revenons a des pulsions normales. Personne n’a 
vraiment envie d’embrasser quelqu’un qu’il ne connait 
pas, alors pourquoi se forcer? La coutume de I’embras- 
sade generalisee a en plus ses propres codes : faut-il tendre 
une joue? Deux, trois ou meme quatre joues? Si I’on ne 
pratique pas au meme rythme, on se retrouve alors vio- 
lemment projete dans le vide d’une joue non offerte ou, au 
contraire, nous mettons en danger nos cervicales parce 
qu’on a oublie la troisieme «bise». 

De desagreable, I’affaire vire au cauchemar lorsqu’on se 
retrouve dans une manifestation rassemblant beaucoup de 
monde. Au bout d’un quart d’heure, les femmes en parti- 
culier se retrouvent devorees, secouees (et demaquillees!), 
tenues par les epaules et passees au suivant comme un bal- 
lon de rugby. Une chaleur communicative? Ce n’est pas 
certain. Retrouvons la distance qui cree la rarete et rend 
les manifestations d’amitie vraiment chaleureuses. Le 
baiser est un art de vivre, pourquoi le galvauder ? 
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Le savoir-vivre techno : 
la nouvelle solitude 
de I’ubiquite 

Le portable 

Oui, nous sommes « accro », il est devenu le nouveau cor- 
don ombilical societal... Mais I’indigestion est proche. La 
reglementation n’est pas loin; reste alors une seule 
solution : le regime muet. 

Le mobile est devenu portable ou plutot le portable est 
devenu mobile. On pensait qu’avec les SMS, on avait fait 
le tour de la question en matiere de message. Et bien non, 
le bonheur est maintenant complet, on revolt ses mails sur 
son tdephone... avant qu’on n’y regarde la tde... 

Au moment ou « respect » et « relationnel » sont les mai- 
tres mots du discours ambiant, la relation interpersonnelle 
se degrade de fagon impressionnante. Il semble tout a 
coup que soit mise entre parentheses la fagon de s’adresser 
a I’autre face aux nouveaux medias. On a certes regie 
quelques genes ponctuelles exasperantes : dans les lieux 
publics les sonneries se font discretes, dans le train les con- 
versations se font plus sourdes, on voit fleurir de-ci de-la 
des panneaux de mise en garde, un pis-aller.... 

Le silence interieur va devenir le challenge de la conquete du 
nouveau « vivre ensemble » . Quand ce ne sont pas les porta- 
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bles, c’est la musique au metre qui hante tout ce qui ressem- 
ble a un lieu de loisir : partout le fond musical s’impose plus 
ou moins fortement pour signifier que « I’ambiance » est au 
rendez-vous; en aucun cas il ne faut prendre le risque de se 
retrouver face a soi-meme ou a I’autre. Le fantome, I’intrus 
est toujours la; celui avec qui on n’a pas choisi d’etre se 
manifeste silencieusement avec ou sans vibrations sonores; il 
debarque par SMS, par « Black-Berry », PDA [Pocket Digital 
Agenda), Palm ou Palm-pilote. Dorenavant, votre interlocu- 
teur pianote en vous parlant, en conduisant, en rendez-vous, 
en reunion, en entretien, au restaurant. Etre joint partout et 
tout le temps est la priorite actuelle dans toutes les circons- 
tances, sans se preoccuper de savoir vraiment pourquoi. 
Imposant le silence aux humains, franchissant toutes les bar- 
rieres naturelles ou sociales, le fantome devastateur d’un 
« Autre » virtuel s’impose. L’homo technicus est ne, I’homo 
sapiens est en extinction... 

Il semble plus important de communiquer avec I’Autre, 
celui qui n’est pas la, qu’avec vous, et ce quel que soit votre 
grade. L’intrus a su se faire respecter ! On voit des ministres 
se taire docilement lorsque le portable de leur visiteur 
sonne. Vous serez meme flatte lorsque sans le moindre petit 
geste d’excuse votre interlocuteur regarde la provenance du 
message qui arrive, precede d’un bip imperatif, pendant 
que vous lui parlez et qu’il vous lance condescendant : « Je 
ne prends pas !»... Ou si au contraire il s’ecarte « poliment » 
(!) pour gerer une autre conversation a quelques metres de 
vous. Aucun doute, vous etes moins important. Dans des 
cas exceptionnels, avec ostentation, votre visiteur vous dira 
«J’eteins mon portable». Vous saurez alors toute I’estime 
dans laquelle il vous tient. Soyez heureux si vous avez deja 
I’honneur du silencieux comme pour un revolver. 
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C’est ainsi, irrevocablement, que le menage a trois est ente- 
rine. On est « pacse » avec son portable. Certains le lachent 
seulement an profit d’un moment de detente en se bran- 
chant sur autre chose, sur le «pod-cast» par exemple qui 
diffuse sur I-pod les emissions de radios en differe (ratees 
en temps reel parce que justement on est sur son mobile). 

Au bureau, le face-a-face devient un instant pointu ! II faut 
saisir son collaborateur entre le moment ou il leve les yeux 
de son ecran et celui ou il branche son oreillette. 

En reunion, la tension monte, les echanges se font brefs, 
entrecoupes d’interruptions momentanees du contact; pen- 
dant que vous leur parlez, vos collaborateurs s’echappent 
vers des ailleurs inconnus. C’est I’Autre, le fantome qui 
s’immisce sans vergogne dans les reunions et les rendez- 
vous les plus confidentiels. Si toutefois vous desesperez de 
capter plus de 5 minutes I’attention de votre vis-a-vis, il 
vous reste la solution de sortir de la piece et de I’appeler... 
sur son portable ! 

«Ah! quel bonheur d’etre toujours joignable» : c’est le 
refrain a la mode a chantonner. Nous ne discuterons pas de 
ce que I’on peut mettre sous ce concept de joignabilite, ni de 
ce que cela entraine dans la gestion du temps de travail ou 
d’intimite, restons sur la forme. Les relations «epistolaires», 
appelons-les ainsi, deviennent de plus en plus tendues. L’ubi- 
quite et I’instantaneite font peut-etre gagner du temps, mais 
au prix de combien de malentendus et d’erreurs dues a la 
precipitation? Au bout du compte, rien ne va plus vite, les 
decisions sont longues a prendre, les resultats se font tou- 
jours autant attendre. 

La susceptibilite est mise a mal : qui n’a pas vecu le drame 
du SMS pas arrive faute de messagerie encombree? La 
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reponse qui ne vient pas est mal supportee, vecue comme un 
refus volontaire et vexatoire. Personne ne vous croit si vous 
pretendez «ne pas avoir eu le message ». Tons les repon- 
deurs jurent que I’on va vous rappeler «des qu’on aura eu le 
message »... et il faut croire les repondeurs, ils gerent le 
monde ! Pour se disculper, recourir aux vrais mensonges : on 
a oublie, perdu (selon le delai de non-reponse) son portable, 
le reseau est en panne, vous avez «bogue» (ga c’est vrai). 

Votre messagerie, celle de votre portable en particulier, 
devra eviter soigneusement les messages sympas pleins 
d’humour, voix de Marilyn Monroe ou rap en musique de 
fond. Si votre entreprise vous rembourse, ne serait-ce que 
quelques communications, cela signifie que votre tele- 
phone portable est un outil professionnel et merite un peu 
de classicisme et de respect du possible interlocuteur pro- 
fessionnel qui vous contactera. 


On ne s’ecrit plus, on s’envoie un mail? 

La situation ne s’ameliore pas avec les mails. Si les docu- 
ments s’echangent avec volupte (au kg de pieces jointes), la 
resolution des problemes et le traitement de I’information 
n’en sont pas moins compliques ; vous etes deborde(e), les 
yeux brulants devant I’ecran, les paupieres qui tombent! 
Vous vous en sortirez en tirant sur papier puis en egarant 
les documents destines a ne pas etre imprimes, et la tout 
rentre dans I’ordre. 

Le style lapidaire est devenu la regie. Plus grave est la 
nature de la relation qui s’installe de clavier a clavier... 
On ne se formalise plus de I’absence de I’adresse a 
destinataire : «cher Machin» est devenu ringard, I’apa- 
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nage des vieux quadras; la formule de politesse s’abrege 
dans le meilleur des cas. On «gratte» sur la frappe. On 
communique a I’economie mais on multiplie les messages 
sans kisser de temps a la reflexion. Cette interactivite fre- 
netique et instantanee prend le rythme du parler sans en 
avoir la chaleur ni la temperance de la gestuelle, le sourire 
qui attenue, la nuance dans le regard. Dialogues de 
sourds, aveugles et muets, car les mots ont perdu leurs 
destinataires de I’instant. La possibilite et I’habitude 
maintenant ancrees de s’exprimer au mepris du temps et 
de la distance permettent de reagir a la plus petite contra- 
riete. On reagit «a chaud», sous le coup de I’emotion; on 
ecrit comme on parlerait a quelqu’un en face de soi avec 
plus d’agressivite, plus d’audace (facile de ne pas avoir de 
reaction sur le moment!), on est courageux a distance. 
L’autre ne re^oit cette decharge verbale que quelques heu- 
res apres ou le lendemain; la riposte n’en sera que plus 
vive. Le decalage emotionnel est constant. 

La dyslexic informatique. C’est devenu un enjeu de sante 
publique! Tons en sont atteints. Nous avons sombre col- 
lectivement dans le phonetique comme on sombre dans 
I’alcoolisme. 

Concentres sur la touche, les technos-ecrivains enchainent 
les mots, utilitaires, condenses et detaches de toute dimen- 
sion policee ou littkaire. «Bonjour» en debut de mail (de 
preference « bjr » pour les SMS), et « cdt » a la fin represen- 
tent le maximum que I’on puisse attendre en matiere de 
courtoisie. Le «cdt» suivi d’un nom de famille m’a fait 
prendre un certain Truchot pour un commandant pendant 
trois semaines avant que je ne realise que cela signifiait 
« cordialement » . 
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Le mailing SMS : un cauchemar... en particulier a la 
periode des vceux! II est grossier d’envoyer une formula 
d’evidence passe-partout en nombre, a tout son carnet 
d’adresses ! Deja sur ordinateur c’est une nuisance, mais 
sur le media intime qu’est le telephone portable, c’est 
inadmissible. 

Perdus, branches, assommes de bruit et de liens qui n’en 
sont pas, il est devenu normal de ne pas «decrocher», 
puisqu’on ne raccroche jamais. Que sont devenus ces 
moments intenses ou I’on prend le temps de travailler 
avec le temps de la reflexion sans image et sans le son ? 
La disparition du crayon et de la plume au profit du pia- 
notage est en soi un element destabilisant; I’orthographe 
ne vient plus de la meme fagon, d’ailleurs la touche cor- 
rection s’en occupe. Le regard ne se perd plus au loin. La 
sensualite de I’ecriture a disparu. Une nostalgie peut-etre 
pas si inutile pour savoir comment se sortir de ce progres 
exponentiel! Il va falloir repenser notre modus vivendi 
et maitriser la place des nouvelles technologies, sous 
peine de ne plus pouvoir penser, aimer, admirer, ecou- 
ter, lire... 

Quel sevrage sera possible et a quel prix? Ou faudra-t-il 
fuir? Que deviendront ces enfants sages des wagons de 
TGV, les yeux rives sur des ecrans baby-sitters? Quand 
prendront-ils un livre entre les mains? De quelle culture 
allons-nous les nourrir? Allons-nous enfin les laisser 
s’ennuyer, cesser de vouloir les occuper et les laisser face a 
eux-memes ce que nous nous employons a eviter a tout 
prix pour nous-memes ! Quel antidote a ces nouvelles tech- 
nologies, cancers relationnels aigus ? Comment allons-nous 
nous affranchir de ces cordons ombilicaux virtuels qui 
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relient des solitudes nevrotiques professionnelles autant 
que personnelles, «rendez-vous sur mon blog» (les nou- 
veaux journaux intimes) ? « On s’appelle ? », « je te le mail », 
« envoie-moi juste un SMS » . . . Plus on communique, moins 
on se parle. Plus on se rencontre, moins on se voit. Plus il 
y a de sons, moins il y a de musique. Plus jamais isoles et 
plus seuls que jamais. Est-ce du savoir-vivre ? 

L’abondance des mails entraine une saturation agressive 
qui non seulement affaiblit le contenu, mais rend la 
reponse de plus en plus aleatoire. Il n’y a pas de regie dans 
la jungle technologique. Or, il s’agit d’un media de 
I’instantane : quand on ne repond pas, on inquiete ou on 
irrite; on piste I’interlocuteur sans savoir pourquoi on 
I’abreuve d’infos qui finissent par etre une prison profes- 
sionnelle transformant I’employe, le cadre ou le patron (le 
mail est democratique) en OS poste, le regard rive sur le 
caractere gras qui vous sonne ! 

Faites comme avec votre telephone portable, oubliez-le. 
En revanche, si vous ne vous en servez pas, n’oubliez pas 
de faire ecrire le message d’absence qui signale a tous ceux 
qui vous ont « ecrit » (terme inapproprie, on ecrit plus, on 
«maile») que vous n’aurez pas connaissance de leur mes- 
sage. 
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La techno courtoisie 


Les erreurs fatales 

Envoyer sans discernement un « poids » de documentation 
qui met le destinataire au bord de la saturation technologique 
et bloque son mail quand il I’ouvre. 

En ce qui concerne les publicites, il est contre-productif de 
ne pas rayer des listes le destinataire qui a fait la demarche de 
demander a ne plus recevoir de messages. Respectez votre 
promesse. 

Ne pas repondre a un correspondant regulier professionnel 
ou occasionnel (plus d’excuse pour ne meme pas prendre la 
peine de signifier a un fournisseur qu’il n’a pas ete retenu 
lors d’un appel d’offre). 

Inonder votre entourage au bureau de petites blagues. 

Jongler sur des sites personnels sur votre lieu de travail. 
Placer en fond d’ecranune pin-up deshabillee (votre ordina- 
teur est un outil de travail non sexiste !) . 

Ne pas respecter la hierarchie ; pourquoi iriez-vous deranger 
par mail votre directeur tons les jours alors qu’avant vous lui 
envoyiez une note tons les six mo is, en vous demandant si 
c’etait bien opportun ? 

Le fax fait figure de vieux media sympathique datant du siecle 
dernier. 11 a la courtoisie de reproduire Eecriture, mais 
attention toutefois a une confidentialite tres hasardeuse qui 
peut gener le destinataire de votre message. 
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Les plus qui comptent 

Preparez une «avant-page» offrant une ligne de synthese, 
signifiant le degre d’urgence et donnant des informations 
completes pour la reponse. 

Soyez discret(e) survos « jouets». L’etalage des gadgets de la 
bureautique est tout aussi vulgaire que les chaussures en 
croco. 

Respectez les « traditions » ; Pomnipresence des telephones 
ne doit pas dispenser de demander I’autorisation de s’en ser- 
vir a votre voisin ou a votre interlocuteur. 


Les pieces a eviter 

Envoyer des fax de ?o pages. 

En rajouter sur la notion d’urgence et d’importance. 

Eaire parvenir des elements incomplets qui obligent a cher- 
cher partout les informations manquantes. 

Le fait d’etre en compagnie de quelqu’un et de passer son 
temps avec d’autres. . . sur votre portable. 

Donner a la personne avec qui vous etes la sensation qu’elle 
est moins presente que celui qui vous appelle au telephone. 
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Le standard : 

soignez I’accueil de vos correspondants! 


Les regies d’or 

Ne pas laisser sonner plus de trois fois sans decrocher. 

Savoir pallier les inconvenients des postes directs qui font 
office de standard. . . sans personne au bout. 

Offrir des systemes de messageries fiables et organises. 
Considerer la musique d’attente comme un element essentiel 
de I’accueil direct (qualite du son, changement des textes, 
reflexion sur leur contenu, reprise frequente de la ligne par la 
standardiste) . 

Trouver quelqu’un d’autre que le technicien de surface au 
standard a partir de i8 heures. 

Faire passer des tests psychologiques arrx standardistes pour 
s’assurer qu’elles sont capables d’assurer la function delicate 
de representation de leur societe : pas « d’humeurs » , mais 
de la rapidite, de la patience, une exceptionnelle courtoisie, 
une bonne elocution. . . 

Verifier que les standardistes sont capables de repondre a un 
appel en anglais ou en espagnol sans raccrocher sur-le- 
champ, muettes d’angoisse a la simple ecoute d’un accent 
etranger. 

Eliminer le « j’peux pas prendre de messages » sous pretexte 
qu’il existe des boites vocales. 

Rappelez lorsqu’on vous laisse un message ! 


60 


© Groupe Eyrolles 


Groupe Eyrolles 


LE SAVOIR-VIVRE techno : LA NOUVELLE SOLITUDE DE L'UBIQUITE 


Danger SDA 

La SDA (Selection directe a I’arrivee) est un systeme qui con- 
siste a decharger le standard en attribuant les quatre der- 
niers chiffres du numero de I’entreprise a chaque 
collaborateur individuellement, pour que I’appel aboutisse 
directement sur son poste. II s’agit d’un des derniers pieges 
de la technologie a detecter sous peine de cautionner un 
manque de savoir-vivre telephonique general et irremedia- 
ble. Par definition, I’installation de lignes directes implique 
que vous deveniez vous-meme le standard de I’entreprise. 
Voici done a quoi vous condamnez votre interlocuteur 
lorsque vous n’etes pas la et que votre secretaire s’est 
absentee quelques instants. 

Cinq a six sonneries sans reponse de votre bureau. 

Cinq a six sonneries sans reponse du bureau voisin (secre- 
tariat ou autre renvoi). En admettant que le correspondant 
soit toujours la et qu’il n’ait pas tente de rappeler pour 
s’assurer qu’il est bien chez ABM, il est alors bascule sur le 
standard qui, imperturbable, reprend : « ABM, bonjour! » 
Nervosite croissante de I’interlocuteur qui demande 
cependant, a tout hasard, a parler a Xavier Dupont ... 
peut-etre avait-il un mauvais numero ? 

Et voici notre heros reparti a la case depart : cinq a six 
sonneries sans reponse de votre bureau, etc. Effondre mais 
stoique, le combattant resiste, decide a dejouer les embus- 
cades. Il attend d’etre revenu au standard... 

« ABM, j’ecoute... » 

- « Mademoiselle, pouvez-vous prendre un message, e’est 
urgent ? » 
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- «Nous avons des consignes et nous n’avons pas le droit 
de prendre de messages. Attendez, je vais voir si je peux 
vous trouver quelqu’un... » (sic) 

Une voix, enfin ! Notre egare, begayant d’exasperation et 
d’epuisement, explique son cas. 

La reponse cette fois ne se fait pas attendre : « Mais vous 
n’etes pas au poste de Xavier Dupont, on vous a mal 
oriente » (on devine un visage souriant, la voix se veut ras- 
surante)... «Ne vous inquietez pas, je vous repasse le 
standard... » 

Parle-moi, je te dirai ce que j’entends! 

Void quelques « breves telephoniques » et leur traduction 
elementaire. 

- «A116! J’ecoute», sur un ton qui signifie : «Depechez- 
vous de dire ce que vous avez a dire, je n’ai pas que qn a 
faire. » 

- « C’est d’la part? » Je n’en peux plus de lassitude a force 
de repondre au telephone et je ne finis meme plus mes 
phrases. 

- « C’est pourquoi?» Je suis mefiant(e), votre appel n’a 
aucun interet avant meme que vous en donniez le motif. 

- «Je vais voir si je peux le ddanger. » Vous etes tout de 
suite fixe(e) au cas ou vous penseriez naivement que votre 
appel etait le bienvenu. 

- « II ne pent pas vous prendre. » C’est une rebuffade, et 
on vous la fait vivre comme telle. 
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- «Vous pouvez toujours essayer de rappeler. » Si cette 
affirmation desabusee n’est pas accompagnee d’un ricane- 
ment, c’est que vous avez beaucoup de chance. 

- «Je n’ai pas le droit de prendre de messages an 
standard... » J’en suis ravie, car je me contrefiche de votre 
urgence ! 

- « Je ne sais pas quand je le verrai... » II ne passe pas sou- 
vent au bureau, ne comptez pas trop sur moi pour penser 
a lui transmettre un message. 

-«I1 ne repond jamais sans qu’on lui ait ecrit au 
prealable. » Prenez la file comme tout le monde et on verra 
si vous etes digne d’interet. 

- « II vous connait ? » Faites-vous bien partie du meme 
milieu? Mon patron ne parle pas a n’importe qui... 

- «Envoyez toujours une documentation. » Je me debar- 
rasse de vous comme je peux. 

- « Ouais... » 
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Savoir 

recevoiren affaires 


L’hospitalite professionnelle 

Le visiteur, qu’il soit fournisseur, client ou conferencier, 
pent etre amene a passer une ou plusieurs nuits dans votre 
region a la suite de votre invitation. Faire deplacer 
quelqu’un, quel qu’en soit le motif, signifie, a partir du 
moment ou il y a prise en charge, qu’il est entierement de 
votre responsabilite de I’accueillir, de I’occuper et de 
veiller a son confort. Commencez par vous assurer qu’il 
sera attendu a la gare ou a I’aeroport a I’arrivee, mais 
aussi raccompagne au retour. De malheureux conferen- 
ciers se sont vus fort bien accueillis avant leur intervention 
et contraints de se debrouiller sur le chemin du retour. 

L’hotel. Fakes deposer dans la chambre un quotidien 
regional, quelques fruits ou fleurs et une boite de bonbons; 
ceci ne grevera pas votre budget et sera vivement apprecie. 
Entrer dans une chambre d’hotel habitee des attentions de 
ceux que vous allez rencontrer est un plaisir que I’on 
remarque. Tout ce qui contribuera a rompre I’anonymat 
des hotels (aussi etoiles soient-ils) est souhaitable. Un petit 
effort d’imagination pent agrementer notablement un 
sejour professionnel. Dans 10 % des cas seulement, vous 
aurez le plaisir de decouvrir, dans la chambre dont vous 
prenez possession, des temoignages d’attention. 


65 


Le savoir-vivre en entreprise 


Attention aux regrettables erreurs d’appreciation ! Si vos 
deux arrivants sont un homme et une femme, ne donnez 
pas la plus belle chambre a I’homme en pensant qu’il 
occupe forcement la fonction la plus importante (j’ai vu la 
directrice d’une grosse societe dans une minuscule cham- 
bre avec douche, tandis que son assistant tronait dans une 
suite). En regie generale, evitez les ecarts de standing : 
neuf mecontents pour un heureux (qui ne se rend meme 
pas compte qu’on I’a privilegie et qui, s’il s’en apergoit, est 
gene vis-a-vis de ses collaborateurs). 

Le planning. Veillez I’emploi du temps de votre invite, 
d’abord en le lui soumettant longtemps a I’avance, ensuite 
et dans la mesure du possible, en lui demandant son avis. 
L’exces de zele conduisant a imposer, sans relache, rendez- 
vous et distractions est aussi penible que I’attitude inverse 
qui consiste a laisser votre bote livre a lui-meme. Qui n’a 
pas ete exaspere de se voir accompagne a tout instant et en 
tout lieu ? On pent en vouloir a ceux qui ne vous lachent 
pas. Les Japonais sont imbattables dans ce domaine et j’ai 
connu un directeur commercial qui n’a jamais trouve le 
moyen de semer sa demi-douzaine d’accompagnateurs atti- 
tres. Une seule regie : pas d’abus, ni dans un sens ni dans 
I’autre. Ne prevoyez pas de soirees trop chargees et surtout 
tardives sous pretexte de distraire vos conf&enciers; plus 
encore que d’autres, ils tiennent a leur sommeil. 

A table. Si vous n’honorez pas trop vos botes sur un plan 
gastronomique, veillez a ce que le repas se deroule rapide- 
ment. Retenez qu’en province, on prend plus son temps 
que dans les grandes villes. Selon chaque cas, veillez a 
adapter au mieux les rythmes. 

Apres une invitation. Sachez prolonger les liens que vous 
avez tisses. Vous signalerez ainsi que vos attentions ne resul- 
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taient pas d’une demarche interessee et momentanee. Une 
lettre de remerciement quelques jours apres ou un appel 
telephonique seront les bienvenus. Enfin, tenez vos promes- 
ses. Ne les oubliez pas des que votre bote a tourne les talons. 
Tenir ses promesses. Vous avez offert a votre invite de lui 
envoyer la liste des participants a sa conference ou un enre- 
gistrement de son allocution? Alors n’oubliez pas et croyez 
bien qu’il les attend. 


Sachez accueillir les voyageurs 

L’avion avec le vol aller et retour dans la journee nous ont 
fait perdre de vue certaines attentions reservees aux voya- 
geurs. On oublie facilement de tenir compte du depayse- 
ment et de la fatigue; or, il convient de ne pas se comporter 
comme si le visiteur venait du quartier voisin. Qui n’a pas 
connu ces moments d’errance (qui paraissent tout a coup 
interminables), lorsqu’en rupture de stress on cherche un 
lieu ou s’installer avant ou apres un rendez-vous ? Il est fre- 
quent aujourd’hui de parcourir trois mille kilometres pour 
une heure et demie de reunion; le reste du temps (celui que 
Ton passe dans les avions et les salles d’embarquement) res- 
semble a un no man’s land de pas et de temps perdus. Pour- 
quoi ne pas offrir a autrui ce dont vous revez lorsque vous 
etes vous-meme hors de vos frontieres pour la journee? 


Le B.A.-BA 

Appeler le secretariat de votre voyageur la veille de son depart 
pour connaitre I’heure prevue de son arrivee. 
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Le cas echeant, envoyer une voiture ou commander un taxi 
pour la gare ou Laeroport. 

Reserver a votre voyageur un coin d’attente confortable, 
equipe d’un petit bureau. Prevoir, si possible, un lieu de 
repos susceptible de recevoir votre invite pendant quelques 
heures. 

Prevoir, pour les etrangers, un dossier (a envoyer avant le 
voyage) comprenant : 

- un plan de la ville (en entourant le site exact de votre 
entreprise) ; 

- des numeros de compagnies de taxis ; 

- quelques adresses de restaurants a proximite ; 

- quelques indications sur I’environnement immediat (sur- 
tout lorsqu’il s’agit d’une zone industrielle) . 

Preparer quelques menus cadeaux publicitaires ou promo- 
tionnels de I’entreprise. Rien n’est plus frustrant que de cir- 
culer dans un univers de produits (confiserie, produits de 
beaute, litres de presse. . .) et de ne s’en voir offrir aucun. 
Proposer Pusage d’une salle de bains. Certaines entreprises 
en sont equipees. Pourquoi ne pas offrir la possibilite de 
I’utiliser? 

Faire preuve de simplicite. Une fois votre visiteur conforta- 
blement installe, le mettre a False en lui signifiant qu’il peut 
rester autant qu’il le souhaite et que vous le laissez a ses occu- 
pations sauf s’il a besoin de quelque chose. 

Rester discret. 11 est inutile de manifester une presence plus 
pesante qu’agreable en vous croyant oblige d’aller voir ce qui 
se passe toutes les dix minutes ! 

Regler I’addition si vous rencontrez un etranger au bar de son 
hotel car il est sur votre « territoire » . 
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La conference 

Sachez, cher conferencier, que bon nombre d’attitudes 
sont a proscrire. 


Les mauvaises attitudes 

Decommander une conference la veille alors qu’on est 
anno nee sur tons les programmes. 

Envoyer un collaborateur a sa place. 

Arriver en retard. 

Inonder la salle de brochures sur son entreprise sans avoir 
demande I’autorisation aux organisateurs et sans meme 
s’etre assure que tous les intervenants etaient soumis a la 
meme regie. 

Prendre a partie un autre conferencier qui est avec vous sur 
Eestrade. 

«Vendre» sa propre entreprise au lieu de se limiter au sujet 
que Eon est cense trader. 

Depasser largement son temps de parole. 

Ne pas tenir compte du briefing qui a ete fait et delivrer un 
discours tout fait et hors sujet. 

«Voler» les questions de la salle sans laisser les autres con- 
ferenciers s’exp rimer. 

Se tenir mal (avachi sur la table ou ecroule sur le dossier de sa 
chaise), les jambes allongees (qui depassent sur le devant de 
Eestrade), oter ses chaussures (il n’y a pas toujours une lon- 
gue nappe pour cacher les jerrx de jambes). 
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Bailler, soupirer, regarder ailleurs sans meme chercher a 
faire croire qu’on s’interesse a ce que racontent les confre- 

Bavarder avec son voisin. 

Macher un chewing-gum, se moucher violemment ou se 
livrer atoute manie d’ordre physiologique ! 
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La nostalgia de I’ecrit 

Le courrier (c’est-a-dire les lettres personnelles), si I’on 
croit les statistiques de la Poste, represente moins de 5 % 
du volume total de I’acheminement postal. Certes, I’ecrit 
connait un retour en force grace aux mails, aux fax et 
meme aux SMS, mais peut-on parler d’ecrits ? Ce mode de 
communication est fait de goujateries : abreviations, 
orthographe phonetique, formules toutes faites. Les fau- 
tes deviennent celles de I’ordinateur. Le fast-food de la 
correspondance a denature le gout des phrases et des bel- 
les lettres qui sont a I’origine du plaisir de la correspon- 
dance, la vraie. Pourquoi ne pas s’offrir un luxe? 
Retrouvons le plaisir physique de I’ecriture, la beaute des 
papiers, I’excitation du delai qui separe I’envoi de la 
reception. Nous sommes d’autant plus sensibles a ce qui 
fait la difference que nous evoluons dans I’univers aseptise 
des bureaux. Vous pouvez marquer des points en ecrivant 
a la main des que cela vous est possible, en usant de toutes 
les regies de Part epistolaire. 
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Les regies d’or 

Respecter Forthographe en general, et les noms propres en 
particulier. (On pardonne plus la faute dans un mail que dans 
une lettre) . 

Rechercher la formule de politesse adequate. C’est une forme 
de creativite et de personnalisation qui en vaut beaucoup 
d’autres. 

Ecrire « Je vous prie de croire a I’expression. . . » et non « en 
l’expression». 

Ajouter un mot manuscrit au bas des lettres tapees. 

Exiger un bon frangais dans I’entreprise de la meme fagon 
que Eon impose une tenue correcte. 

Eaire corriger les fautes ecrites et reprendre (gentiment) les 
fautes verbales de vos collaborateurs. 

Demander a un correspondant Eautorisation avant d’envoyer 
un pli a son bureau si c’est personnel. 


Les details qui tuent ! 

Pitie! N’ecrivez plus «Chere Madame Patard». Les Erangais 
n’ont pas coutume, sauf pour Een-tete, d’utiliser le nom de 
famille. Alors pourquoi ne pas laisser cela aux Anglo- 
Saxons ? 

La formule systematique « sentiments distingues » qui finit 
par ne plus Eetre du tout. 

Les voeux de bonheur et les condoleances rediges a Eaide d’un 
traitement de texte. C’est dur ! 

Se laisser aller sous pretexte que, par mail, il est normal de 
faire des fautes. 
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Ecrire une lettre a teneur personnelle et I’adresser au bureau, 
sans apposer la mention « personnelle » . 

N’inversez pas nom et prenom : madame DURANT Laurence. 


Attention! Vous avez coutume d’ecrire « personnel » on 
« confidentiel » sur un pli ? Sachez que, sur une lettre, il 
faut ecrire «confidentielle», car c’est la lettre qui est 
confidentielle, I’adjectif s’accorde done. Sur un paquet 
ou sur un fax, c’est le masculin qui s’impose. 


Les cartes de visite 


Raffine. . . 

La qualite de Timpression. (Si vous pouvez les faire graver, 
c’est mieux) . II existe deux formats differents : 

- le petit format americain (a laisser ou a remettre) ; 

— un format plus important qui permet notamment d’ecrire 
un mot d’accompagnement de documents. 

Un caractere classique (anglaises ou batons). 

Distribuer largement votre carte a I’americaine, temoignage 
d’un desir d’ouverture et de communication. 

Des cartes differentes pour des utilisations differentes (pri- 
vees et professionnelles). 

La carte aux intitules differents selon les circonstances, si 
vous cumulez des functions. 
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La sobriete des titres ; plus une carte est sobre, plus on vous 
attribue d’importance ! 

Le verso en japonais (de plus en plus courant) qui se justifie 
par Lelargissement de nos relations commerciales avec 
LExtreme-Orient. 

La carte pre-redigee contenant la formule «Avec ses compli- 
ments ». Elle est tres utile pour accompagner n’importe quel 
envoi. 


Ringard 

Les economies de bouts de chandelle et les impressions 
« minute » bon marche et reperables au premier coup d’oeil. 
Les impressions fantaisistes. Votre carte de visite ne doit pas 
condenser la brochure de la societe ; elle n’est pas faite pour 
etre originale. 

>^La classique formule frangaise : «Justement je n’ai pas de 
carte sur moi. » 

L’utilisation des cartes professionnelles dans votre vie privee 
(boite de chocolat adressee a votre vieille tante avec la carte 
d’lBM) comportant un paragraphe entier de titres successifs. 
La liste de vos decorations et de vos titres. Ce n’est pas du 
meilleur gout (gardez cela pour les faire-part). 

La traduction anglaise de votre carte au verso qui ne se justi- 
fie que dans le cas d’une adresse a I’etranger. 

La meme carte accompagnee de «Avec ses remerciements», 
sans aucune mention manuscrite. Par definition, un remer- 
ciement merite que vous vous donniez le mal d’en ecrire le 
mot! 
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La communication s’exprime par tous les pores de I’entre- 
prise et le savoir-vivre consiste a savoir la maitriser, la 
manipuler meme. Dans le monde du signifiant et du signi- 
fie, il y a toute une gestuelle qui s’ajoute aux mots. 
L’accueil, en general, est un moment privilegie pour 
s’exprimer et augurer d’un ton relationnel favorable. Inu- 
tile de focaliser sur les uniformes ou le sourire des hotesses 
d’accueil si, des qu’elles vous ont annonce, elles vous 
oublient instantanement et poursuivent tranquillement 
une conversation personnelle entre elles ou au telephone. 
Selon les cas, on saura tout sur leur salaire ou sur I’ulcere 
de leur conjoint. 

De nombreuses entreprises ont adopte la bonne habitude 
d’envoyer chercher leurs visiteurs a la reception ou a 
I’etage. C’est parfait a condition de ne pas etre accompa- 
gne par une gardienne de prison qui vous precede dans 
I’indifference la plus totale ou qui, au contraire, vous 
prend a temoin de sa popularity en s’arretant pour dire un 
petit mot a toutes ses semblables des secretariats ayant 
pignon sur le couloir. 
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L’accueil 

A la reception, I’attente ne devra jamais exceder une 
dizaine de minutes au pire. Si tel est le cas, on offrira de la 
lecture apres avoir precise le motif du delai. Recevoir 
quelqu’un, c’est aller au-devant de lui dans tons les sens 
du terme et, encore une fois, on s’aper^oit que faire preuve 
de courtoisie, c’est aussi faire preuve d’efficacite. Bouscu- 
ler, rudoyer, elever la voix est non seulement desagreable 
mais constitue egalement un temoignage d’impuissance et 
une incapacite a maitriser la situation. 

Get accueil de I’entreprise se poursuit dans le bureau de 
chacun des collaborateurs qui prend le relais de ce flam- 
beau symbolique. 


Les regies d’or 

Se lever lorsqu’un visiteur penetre dans votre bureau. 
Designer sa place a votre visiteur et si possible venir s’asseoir 
a cote de lui, sans rester derriere son bureau. 

Interrompre la communication telephonique en cours 
(prendre le temps de s’en excuser avant d’abreger). 

Prevenir votre interlocuteur si vous devez recevoir une com- 
munication dans la demi-heure qui suit. 

Annoncer des le depart le temps impart! au rendez-vous. 
Choisir prealablement I’endroit oil se deroulera le rendez-vous. 
Prevenir qu’on ne doit pas vous deranger pendant votre ren- 
dez-vous, sauf urgence clairement specifiee. 

Se conformer a la democratic d’entreprise quel que soit son 
statut hierarchique. 
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Fermer son portable. 

Preparer les documents necessaires a Fentrevue. 

Etre affable : tout visiteur merite un minimum de chaleur 
lorsqu’on le regoit. 

Prevenir a Favance ceux qui devront assister a Fentretien. 
S’en tenir aux modalites prevues pour une reunion et ne pas 
se retrouver seul devant un visiteur qui a prevu une presenta- 
tion pour dix personnes ! 

Le remercier de s’etre deplace jusqu’a vos bureaux. 

Prendre les documents que Fon vous remet et annoncer 
qu’on les lira attentivement apres Fentretien. 

Raccompagner le visiteur jusqu’a I’ascenseur et, dans cer- 
tains cas, I’accueil. 

A eviter absolument ! 

Lever les yeux et poursuivre ses occupations avec un petit 
sourire. 

Deblayer de la main une chaise encombree et s’installer dans 
une position dominante. 

Continuer a telephoner en indiquant du geste au visiteur de 
s’asseoir. 

Recevoir dans un capharnaiim. Ceci donnera Fimage de 
quelqu’un de deborde et de desorganise. 

Regarder sa montre toutes les dix minutes en manifestant de 
Fimpatience. 

Ouvrir toutes les portes, suivi(e) de votre visiteur, pour savoir 
« ou Fon pourrait bien se mettre » . 
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Repondre aux appels. . . 

Ne pas afficher ostensiblement des privileges dus a la 
hierarchie ; par exemple, chasser les occupants de la salle de 
reunion sous le pretexte implicite qu’ils sont moins importants. 
Fouiller partout pour retrouver un papier devant votre visi- 
teur. 

S’enfoncer dans son fauteuil en aboyant un « Je vous ecoute » 
peremptoire. 

Convoquer imperativement des collaborateurs non avertis. 
Avertir votre visiteur, une minute avant d’entrer en saUe de 
reunion, du nombre de personnes qui I’attendent. 

Etre deja « ailleurs» au moment oil il prend conge. 

Prendre connaissance d’un document en poursuivant la con- 
versation. 

Prendre conge en faisant mine de se lever et se replonger 
avec zele dans une autre activite. 


Savoir-vivre et tabac 

Respecter la loi, c’est aussi faire preuve de savoir-vivre. 
L’enfreindre, c’est avant tout une violation de I’autre. 

Et si c’est dans un lieu autorise ou meme interdit... 


Le B.A.-BA 

Eteignez votre cigarette lorsque votre voisin fait un geste dis- 
cret pour ecarter la fumee. 

Privilegiez le non-fumeur. Ce dernier est prioritaire dans un 
groupe de fumeurs. 
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Savoir accueillir au bureau 


A eviter 

Aller se plaindre, dans I’entreprise, au Comite hygiene et 
securite des que quelqu’un fume dans un lieu non-fumeur, 
avant de s’adresser courtoisement a lui. 

Faire jouer la responsabilite individuelle et le controle social 
avant de jouer les gendarmes. L’agression est un manque de 
savoir- vivre. 

Prendre Fair outrage ! Souriez et demandez gentiment aux 
fumeurs de s’abstenir. 
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Savoir voyager 


Les voyages et invitations « promo » 

Certaines professions sont transportees et diverties a lon- 
gueur d’annees, des Maldives aux Baleares, sans oublier 
les week-ends de ski ou la visite d’une palmeraie a dos de 
chameau. Loisirs pretextes qui sont des cadeaux deguises 
et qui offrent, en outre, I’immense avantage d’avoir a dis- 
position prospects et clients pour argumenter en douceur 
et preparer de futurs accords commerciaux. II n’en fallait 
pas plus pour que cette pratique engendre de nouvelles 
occasions de mal se conduire. Puissances invitantes et 
puissances invitees sont a egalite devant les risques de bas- 
culer dans des comportements socialement inacceptables. 

Les puissances invitees essayeront de ne pas afficher le 
regard blase qu’elles portent sur tout cela. Ce n’est pas 
parce qu’on est courtise par des fournisseurs et souvent 
sollicite qu’il faut pour autant manifester le peu d’impor- 
tance, voire le dedain, qu’on attache aux circonstances. La 
plus elementaire des politesses consiste a rester mesure et 
a se convaincre que I’on est ainsi courtise en raison du 
poste ou de la function que I’on occupe au sein de I’entre- 
prise, et non parce qu’on est soi-meme une star! La tenta- 
tion est grande de se surestimer. C’est ainsi que peu a peu 
certains se croient tout permis. 
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Alors au minimum pensez a remercier, a decliner ou a 
accepter personnellement les invitations, en temps voulu 
et en termes elegants. On ne demande pas a sa secretaire 
ou a une tierce personne de remercier d’une invitation 
pour trois jours au Senegal comme on le ferait pour un 
simple cocktail. Si vous pensez qu’il s’agit d’une pression 
commerciale deguisee et qu’il est de votre devoir de ne pas 
accepter pour ne pas vous sentir engage (si si, cela arrive 
encore !), refusez malgre tout avec tact, chaleur et courtoi- 
sie. Et en tout etat de cause, repondez, ce qui est loin 
d’etre systematique, comme on pourrait I’esperer. 


Le B.A.-BA 

Sous un aspect relationnel, savoir garder des distances dans 
ce qui est, rappelons-le, ungroupe professionnel. On evitera 
done le tutoiement immediat et les grandes bourrades dans le 
dos sous pretexte « que Ton est en vacances ensemble » . 
Renoncer aux extras, ou insister des le depart pour qu’on 
vous les facture a part. N’oubliez pas de les regler. 

Savoir composer une valise. S’il y a un diner en smoking, 
e’est pour vous honorer, n’y venez pas avec un col ouvert et 
arborez au moins une chemise blanche et une cravate foncee. 
Remercier (encore) de ce que vous avez trouve dans votre 
chambre. 

Porter la plus grande attention aux objets publicitaires ou 
promotionnels qui vous sont offerts (mettez le tee-shirt au 
moins une fois pour faire bonne figure). 

Lire les documents mis a votre disposition. Si e’est un sup- 
port qui vous invite, lisez le journal que Ton vous remet ! 
Maitriser ses reactions, surtout en groupe : un groupe est 
comme une foule, imprevisible et facilement odieux. 
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Savoir voyager 


Les pieces a eviter 

Changer d’avis a la derniere minute sous pretexte qu’il 
« s’agit de boulot ! » . C’est desinvolte et grossier. 

Avoir un comportement de profiteur, quel que soit I’objet de 
votre demande : «Est-ce que je peux emmener ma fille? 
Pourrais-je en avoir un autre ? » 

Solliciter des faveurs speciales : «Pourriez-vous me trouver 
une place d’avion pour partir le lendemain?» (tout ce qui 
sort du programme coute tres cher) . 

Passer son temps a comparer ce que Ton octroie aux autres, 
de crainte d’etre moins bientraite. 

Harceler les organisateurs de questions sur I’emploi du 
temps. 

Faire bande a part en profitant du sejour qui vous est offert 
pour mener votre vie sans participer aux activites communes. 
Vous plaindre du service, de la nourriture, de I’organisation, 
du pays, des autochtones, du temps. . . 

Demander a partir avec un jour d’avance (meme si tout est 
rate !). 

'^Venir accompagne. Meme si Ton s’emploie a vous le faire 
oublier, il s’agit de voyages professionnels et non d’escapades 
amoureuses avec alibi. 


Les puissances invitantes etabliront une liste rigoureuse de 
leurs invites, adaptee a I’objectif de I’invitation. Elies deci- 
deront des seances de travail et de leur duree pendant le 
sejour. Face a la grande pyramide, votre malheureux 
invite vivra peut-etre assez mal que vous lui vantiez les 
merites de la nouvelle creme hydratante qui va sortir de 
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VOS laboratoires. II faudra choisir le bon moment pour 
chaque chose. Elies devront veiller a ne pas faire sentir 
qu’elles attendent une contrepartie a ce voyage. II faudra 
eviter la petite phrase de trop, entendue sur le quai de la 
gare au retour : «Ce n’est pas tout ga, mais j’espere que 
nous allons faire des choses ensemble. » Ce rappel a la rea- 
lite mine instantanement et a lui seul tons les fastes et les 
tresors d’amabilite que vous avez pu deployer. Tout le 
monde, en revanche, comprendra tres bien que formelle- 
ment, a un moment quelconque, on previenne les invites 
qu’il y aura une presentation de produits ou des seances 
de travail. Un carton indiquant I’heure et la salle sera 
depose dans la chambre de chacun comme une invitation 
a laquelle on se sent libre de se rendre. 

Les organisateurs traiteront tout le monde de la meme 
fagon, sans distinction hierarchique : ni tables d’honneur, 
ni cadeaux particuliers. Discrets mais efficaces, ils presen- 
teront tres soigneusement les uns aux autres, de telle fagon 
que tout le monde puisse se rencontrer. En cas de soirees 
habillees, quelques elements vestimentaires (de depan- 
nage) seront prevus afin de ne mettre personne dans 
I’embarras. Si, pendant un voyage, ont ete prevus des pro- 
grammes speciaux pour les femmes, ne pas les traiter en 
debiles legeres en les cantonnant a la visite de I’atelier de 
couture local ou autre activite dite d’interet «feminin». 
Au fait, ne pas oublier que « I’autre » peut etre un homme ! 
Ne pas oublier non plus que les temps libres sont appre- 
cies et que chacun est capable d’avoir des activites indivi- 
duelles. II est assez deplaisant de se voir imposer (meme si 
on a le choix) un programme de stakhanoviste. 
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Savoir voyager 


En avion 

Comment ne pas evoquer ces nouveaux halls et ces trajets 
qui sont la continuation du bureau pour certains ? Si vous 
voyagez avec des collaborateurs, respectez leur desir 
d’intimite et de solitude des que vous aurez franchi la 
porte de I’avion; vous entrez dans un lieu exigu qui fait 
office a la fois de chambre a coucher, de restaurant, de 
salle de lecture... source de stress et de promiscuite. Si 
vous voyagez avec un «moins grade », renseignez-vous a 
I’avance pour que vous ne soyez pas en business et lui, en 
classe touriste ! Respectez le confort de chacun ! 


La politesse 

Ne pas oublier de saluer discretement. Votre voisin de siege 
n’est pas un envahisseur d’une planete ennemie. 

Eviter d’imposer, pendant toute la duree du vol, une conver- 
sation a votre voisin, sous pretexte que vous avez echange 
avec lui deux mots aimables. 

Proposer aux personnes qui ont moins de force que vous de 
hisser ou de descendre leur sac du coffre a bagages. Vous 
n’etes pas dans la jungle ! 

Accepter de changer de place pour rendre service. II y a des 
gens qui ne supportent vraiment pas d’etre « coinces». 
Sourire ! 
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... Et le sans-gene 

Basculer violemment votre siege quand votre voisin de der- 
riere n’a pas fini son plateau-repas. 

Pietiner tout le monde pour vous assurer une place dans 
I’allee centrale et pour etre le premier a descendre. 

Coincer toute I’allee pour organiser le coffre a bagages. 
Entreprendre un brushing dans les toilettes. 

Boire de I’alcool sous pretexte que « 9a detend ! » . 


Au sol 

Ne vous vengez pas sur le personnel de vos problemes de 
retard, d’attente, etc. Ecrivez vos reclamations, si dies 
sont justifiees, a ceux qui ont le pouvoir et non a ceux qui 
ne font qu’appliquer des regies ou gerer un dysfonctionne- 
ment. 


© Groupe Eyrolles 


Groupe Eyrolles 


Offrir un cadeau : 
respecter I'ethique 
et I’elegance 


; L’argent est tres estimable quand on le meprise. » 

MONTESQUIEU 


C’est un sujet delicat que celui de la frontiere entre le manque 
de savoir-vivre et I’ethique, et le debat recouvre un champ 
tres vaste. Qu’en est-il des cadeaux destines a «seduire» 
I’acheteur, a renforcer une relation commerciale ? Qu’en est- 
il des invitations, des voyages? Ce que I’on peut dire, c’est 
que la reussite de I’homme ou de I’entreprise n’est pas aussi 
souvent qu’on veut bien le dire liee a un monde de tracta- 
tions souterraines et de corruption. 

Le bon registre en matiere de cadeaux d’affaires n’est 
done pas si facile a determiner, surtout actuellement ! 
«L’attention», elle, se distingue facilement du cadeau par 
le simple fait que ce n’est pas le prix qui en fait la valeur : 
moins un cadeau est cher, moins il y aura de probleme ! 
Faites votre choix parmi tout ce qui est du domaine des 
fleurs, des livres, des chocolats ou gadgets courants... Le 
geste est plus important que la valeur marchande. Cette 
derniere fait peur : peur d’etre debiteur, peur d’etre 
achete, peur d’etre en porte-a-faux ou peur d’une relation 
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moins professionnelle, sans compter le controle fiscal (il y 
a une loi precise en la matiere). 


Le bon moment pour offrir 

Pour remercier d’un dejeuner ou d’un diner, dune faveur ou 
d’un service rendu. 

Pour accueillir un etranger. 

Pour souhaiter la bienvenue a un nouveau collaborateur dans 
une entreprise. 

Pour manifester de la sympathie a un malade ou a un acci- 
dente avec lequel on a des relations professionnelles. 

Pour marquer toutes sortes d’evenements : anniversaires, 
fetes, depart a la retraite, commemoration. . . 

Pour adresser ses felicitations, a I’occasion d’une nomina- 
tion, d’une decoration, d’un succes d’entreprise, d’un accord 
commercial, d’une prestation particulierement brillante en 
public... 

Aunouvel an! 


Que peut-on offrir, et a qui? 

Tout ce qui est du domaine du livre ou de I’univers du 
bureau. Le cuir offre toute une gamme de produits diver- 
sifiee. 

Prudence. Il est possible d’offrir quelques alcools et arti- 
cles de luxe, mais en quantite moderee. Attention aux 
exces et plus generalement a tout ce qui pourrait s’appa- 
renter a de la corruption. Si vous choisissez I’univers de 
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OFFRIR UN CADEAU : RESPECTER L’ETHIQUE ET L’ELEGANCE 


I’electronique, restez dans les senders battus des pendulet- 
tes, calculettes on tout autre machine se terminant en 
« ette » (ce qui implique un cout modeste). Si vous envoyez 
des fleurs dans une entreprise, optez plutot pour une cor- 
beille ou une plante qui n’obligera pas la secretaire a cou- 
rir partout pour trouver un vase, changer I’eau, couper les 
tiges, etc. Choisissez un bon fleuriste qui ait du gout, car 
il existe des bouquets d’une grande vulgarite : meme les 
fleurs peuvent manquer d’elegance ! Attention au cadeau 
qui, sous un pretexte humoristique, frole le mauvais gout 
integral (rien de pire que I’humour grossier). 

Bon sens. Faites preuve de bon sens et, dans le doute, con- 
sultez votre entourage. Dans certaines circonstances, on se 
revele soi-meme de tres mauvais conseil. Ne prenez jamais 
le risque d’offrir un cadeau qui soit disproportionne par 
rapport a la situation. La maniere d’offrir un cadeau ou 
de le presenter est infiniment plus importante que ce que 
I’on donne. C’est une fa^on sympathique de se faire 
remarquer. 

Refuser. Certaines entreprises ont pour politique d’inter- 
dire a leurs collaborateurs d’accepter des cadeaux. Loua- 
ble exigence certes, mais il s’agit dans ce cas de leur 
apprendre a refuser avec tact, jusqu’a renvoyer un objet. 
Par ailleurs, il y a des circonstances ou il est necessaire de 
refuser un cadeau. 

Pour une femme. Attention aux bijoux ou a tout objet per- 
sonnel et couteux. Declinez fermement une invitation 
emanant d’un fournisseur au moment d’un appel d’offre 
ou, plus generalement, de tout individu dont le cadeau 
vous met simplement mal a I’aise. En tout etat de cause, un 
refus ou un retour a I’envoyeur sera toujours accompagne 
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de vifs remerciements. La subtilite et les bonnes manieres 
se retrouvent a chaque instant; cool ne vent pas dire fami- 
liarite, intrusion ou sans gene. Le prix a souvent autant 
d’importance symbolique que la nature de I’objet. Le clas- 
sique foulard est sans ambiguite alors que n’importe quel 
vetement de la meme valeur devra etre refuse ! 
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Femme d’affaires 
et affaire de femmes... 


« Je conviendrais volontiers qu’elles nous sont superieures, 
ne serait-ce que pour les dissuader de se croire nos egales. » 

Sacha GUITRY 


L’etrangete demeure et la banalisation de I’etat de femme 
cadre, de femme PDG, de femme «main de fer dans un 
gant de velours » continue a faire jaser. Le S de «sexe» 
nous siffle aux oreilles et, d’evidence, I’oreiller est le trem- 
plin de nos reussites. Si ce n’est pas le cas, ce n’est pas 
mieux, car nos confreres se perdent alors en hypotheses 
sur notre aptitude a nous pencher sur autre chose que sur 
un dossier. Traitresses que nous sommes lorsque nous 
tomhons dans le piege tendu et que, manquant de solida- 
rite feminine, nous nous interrogeons nous-meme sur le 
protecteur mysterieux qui a permis a telle ou telle d’arri- 
ver « la ou elle est » . 

Oh ! Mais non, il n’est pas question de remettre nos com- 
petences en doute, et tout un chacun d’en rajouter sur 
notre courage, notre « intuition » qui, a les entendre, nous 
tient lieu d’intelligence. L’admiration est sirupeuse et les 
compliments sont autant de coups d’epingle. Comment 
pourrions-nous vous faire comprendre que I’admiration 
excessive que vous nous temoignez ne nous ravit pas 
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autant qu’elle le devrait ? On chante nos louanges avec la 
meme indulgence que celle que nous reservons aux pre- 
miers mots d’enfants. 


Muflerie au masculin 

Les machos. II sont souvent difficiles a detecter. Le 
machisme est une composante reelle du manque de savoir- 
vivre masculin. Les plus conventionnels, defenseurs de 
leur propre femme au foyer, du boeuf mironton et des 
humanites feminines pour toute instruction, sont bien 
souvent les collaborateurs les plus faciles et les plus 
ouverts. Aucune ambivalence dans leur comportement : 
ils travaillent, bavardent, consultent et cohabitent avec les 
femmes avec la plus grande aisance. 

Et les autres. A I’inverse, on pent connaitre les pires 
embuches lorsqu’il faut collaborer avec les plus «pro- 
feminins». Afin de prouver leur desir de bien travailler 
avec le sexe oppose, ils ne cessent de nous tourner autour, 
trebuchant pour courir nous ouvrir les portes (ce qui, avec 
des dossiers sous le bras, exige bien souvent plus que leur 
souplesse naturelle ne le permet). II y a les « amateurs de 
femmes » qui appartiennent a la race des dangereux 
«froleurs», et ceux de la pire espece, les violeurs de der- 
riere les photocopieurs qui vous coincent contre une paroi 
d’ascenseur sur le theme : «c’est ton avancement ou moi 
petite... », dans le plus pur style d’un mauvais sitcom. 

Les rapports hommes/femmes ne sont pas encore evidents 
dans les entreprises; il convient de veiller a les rendre 
courtois, professionnels, et surtout neutres. Void quel- 
ques exemples de muflerie au masculin : 
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Femme d'affaires et affaire de femmes. . . 


A la banque. Vous tendez votre bilan, I’homme vous 
demande, goguenard : « C’est votre mari qui s’occupe de 
la partie financiere ? » Ou, carrement grossier, il vous 
interroge : « Quel est I’homme derriere votre reussite ? » 

En politique. « Qui gardera les enfants ? » (Un classique !) 

En reunion. «Je vous presente la ravissante Carole Bom- 
part, qui est aussi une excellente collaboratrice... » 

Au restaurant. «Je suis vieille Erance, vous savez chere 
petite madame ! » Et il en profite pour mettre sa main sur 
la votre. Il a choisi la table, vous a arrache la carte des 
vins, a commande pour vous, alors qu’il est votre invite. 
Le maitre d’hotel, lui aussi, doit savoir. La reservation est 
a votre nom, mais I’on vous tend une carte sans prix et 
I’on ne vous autorise ni a gouter le vin, ni a emettre la 
moindre opinion (sauf sur un eventuel courant d’air dans 
le dos). Les restaurateurs commencent a peine, lors des 
dejeuners d’affaires, a tenter de savoir qui invite et a res- 
pecter un egalitarisme qui permettra aux femmes d’eviter 
ces situations embarrassantes. Dans 90 % des cas, I’addi- 
tion est deposee devant I’homme. 

Lors d’un briefing. « Ce contrat ? Avec des yeux pareils, 
vous ne pouvez que I’obtenir... » 

Chez un chasseur de tete. «Vous cherchez un plein 
temps ? » Ou encore : « Je vois sur votre CV que vous avez 
deja deux enfants, vous n’en voulez pas d’autres ? » 

Au bureau. Sans qu’il vous connaisse et malgre vos 
40 ans : « Mademoiselle, pouvez-vous me dire ce qui...» 
L’usage du « Mademoiselle » introduit la plupart du temps 
la touche de commiseration necessaire et suffisante pour 
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mettre tout de suite une femme en position d’inferiorite. 
Apres une reaction un peu vive sur un point professionnel : 
« Eh bien, que se passe-t-il mon petit, vos nerfs ? » « Et 
votre mari, comment prend-il ?a? », a propos d’une nomi- 
nation, d’une augmentation, d’un deplacement a I’etran- 
ger, d’une prise de function... Sous-entendu, c’est un 
minable ou votre factotum. «Je ne vous mets pas en con- 
tact avec Mme Duplas avec qui vous ne vous entendez pas, 
on sait ce que c’est que les bonnes femmes entre elles ! » 
«Moi, je ne supporterais pas d’etre sous les ordres d’une 
femme. » Cela tombe bien d’ailleurs car vous le virerez a la 
prochaine occasion, quand vous aurez de I’avancement, et 
lui, pas. 

En salle de reunion. « Quelle est celle d’entre vous qui va 
nous chercher des cafes ? » Soit, allez-y, mais en echange, 
envoyez-le deplacer votre voiture ! 

Et tous ces bruits de couloirs. 

Elle est ravissante : « En voila une qui fera carriere ! » (din 
d’ceil). 

Pas jolie : «Elle n’est pas aidee par la nature. » 

Pas mariee : « Elle doit avoir un sale caractere. » 

Jeune mariee : «Ne perdons pas de temps en formation, 
elle va faire un bebe. » 

Elle a 50 ans : « A cet age-la, les femmes ont des problemes. » 
Elle est autoritaire : « Sa vie amoureuse doit kisser a desirer. » 
Elle est reservee : «Elle n’a pas d’abattage. » 

Elle a des enfants : « On ne pent pas la promouvoir a ce 
poste. » 

Elle n’en a pas : « Attention, c’est une arriviste ! » 
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Femme d'aefaires et affaire de femmes. . . 


Homme/femme en entreprise : 
pour une relation courtoise 

Une nouvelle conquete de la femme au travail dans les 
annees a venir pourrait etre, non plus de s’imposer en tant 
que femme, car on peut esperer que c’est un phenomene 
acquis et irreversible, mais bien d’introduire un nouveau 
savoir-vivre en affaires. Elle peut imposer un veritable code 
des usages grace a la legitimite immemoriale qu’on lui 
accorde, sans contestation, pour tout ce qui concerne Part 
de vivre en societe et la transmission des usages, et ce depuis 
J.-J. Rousseau. La hierarchie s’estompe lorsqu’il s’agit de 
decider ce qui se fait ou ce qui ne se fait pas. On ne se trouve 
plus devant un patron et son assistante, mais devant un 
homme qui s’en remet a une femme, aveuglement la plupart 
du temps. Vue par une femme, Pentreprise n’est plus la 
meme. Qui mieux qu’une femme repere le detail qui tue, le 
geste ou Pattitude qui peut tout faire basculer ? 

II ne s’agit pas bien sur de renvoyer les femmes a des pos- 
tes d’intendance ou de super hotesses en persistant a les 
cantonner a des emplois pseudo-relationnels. II faut au 
contraire que chacune d’entre elles possede un nouveau 
pouvoir, celui de la gestion du savoir-vivre en entreprise, 
c’est-a-dire de la creation du lien social. 


Les attitudes courtoises 

Qu’il nous laisse passer en nous tenant la porte. 

Qu’il insiste pour prendre I’addition mais de la meme fagon 
que nous le ferions avec n’importe lequel de nos invites pro- 
fessionnels. 
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Qu’il porte notre valise (certainement pas notre attache- case) . 
Qu’il commande un plateau repas si la reunion doit se pro- 
longer tard le soir (pas de diner aux chandelles !). 

Qu’il adopte un ton courtois. 

Qu’il ait I’intelligence de se renseigner pour savoir lequel de 
rhomme ou de la femme est le decideur sans d’emblee 
I’attribuer au sexe masculin. 


Les attitudes redhibitoires 

Le sexisme hierarchique : qu’il passe devant sa secretaire 
mais qu’il enchaine les courbettes devant une femme cadre ! 
Qu’il s’empare (surtout lorsqu’il est notre invite) de la note, 
en clamant que son honneur est en jeu et que jamais il ne 
laissera une femme regler I’addition. 11 s’agit d’une atteinte a 
notre statut professionnel. 

Qu’il nous assene des compliments sirupeux pendant les 
heures de bureau. 

Qu’il nous invite a diner en tete-a-tete pour «travailler» 
(sauf au cours de deplacements professionnels, bien sur). 
Qu’il pratique le baisemain au bureau. 

Qu’il ne sache pas s’effacer devant une femme. N’oublions 
pas, a I’inverse, qu’une femme ne cede le pas devant un 
homme que lorsqu’il s’agit d’un ecclesiastique ou d’un 
homme d’Etat. 

Les « Ma Cherie » a tout bout de champ. 

Qu’il nous prenne systematiquement pour I’assistante de 
I’homme qui nous accompagne. 
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Femme d'affaires et affaire de femmes. . . 


Tordre le cou aux prejuges masculins 

Emotions. Maitrisez-les : pleurer au bureau est du plus 
mauvais gout. Dispensez-vous de commenter vos malaises 
- migraines, nausees, maux de ventre car vous risqueriez 
d’etre frappee d’un mal beaucoup plus grave : la paralysie 
d’avancement (c’est souvent lie). Refrenez votre affectivite ; 
est-il vraiment utile d’embrasser deux fois par jour tout le 
service sur les deux joues? Les effusions n’ont jamais con- 
tribue a la bonne ambiance d’un departement, quoi que 
Ton puisse en penser. 

Manierisme. Si les petits cadeaux entretiennent I’amitie, 
ils peuvent empoisonner la vie collective; gardez-les 
precieusement pour vos amies. Peter tout et n’importe 
quoi est une manie typiquement feminine. Limitez les cele- 
brations aux circonstances professionnelles. Ne vous 
remaquillez pas en public. Oubliez les parfums capiteux. 
Soyez a I’heure! Nous avons la reputation d’etre en retard 
(vous y aurez droit...). 

Modestie. Ayez la reussite souriante : nous avons tous 
rencontre ce type de femmes qui, pour se faire remarquer, 
se comportent comme le pire des dictateurs, ecrasent les 
hommes, martyrisent les autres femmes et donnent des 
ordres avec I’autoritarisme d’un maitre de manege. Soyez 
aimables avec tout le monde; meme si ce sont les hommes 
qui sont au pouvoir, n’ignorez pas vos consoeurs. Fakes 
un effort pour travailler votre humour car il en faudra 
beaucoup si vous souhaitez aller loin dans votre cursus (il 
paraitrait que nous en avons moins que les hommes). Evi- 
tez de rappeler indefiniment «combien c’est dur pour une 
femme » . 
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Discretion. Arreter de justifier vos deboires professionnels 
en invoquant un harcelement sexuel auquel vous ne cedez 
pas (credible ou pas, ce n’est pas a votre avantage). Rete- 
nez-vous de parler de votre entreprise en termes negatifs, 
a I’exterieur, en insistant lourdement sur le fait qu’«ils» 
sont machos. Evitez les ragots (on vous les attribuera de 
toutes fagons), mais restez feminine! Pas de concessions a 
la masculinisation sous pretexte qu’attirantes, nous susci- 
tons le desir de I’homme. On ne salt que trop ce a quoi 
mene ce type de raisonnement. Vous etes une femme, res- 
tez-le... ou alors les hommes ne le seront plus! Pitie pour 
les autres : une photo de vos heritiers est la bienvenue, 
mais faut-il vraiment tapisser les murs de leurs premieres 
oeuvres abstraites ? 
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Un savoir-vivre 
decirconstance 


Les medecins 

Tres appreciable 

Qu’ils soient facilement joignables par telephone. 

Qu’ils prennent connaissance de leurs messages, rappellent 
(parfaitement, docteur!), et forment leur secretaire a faire 
autre chose qu’un barrage. 

Qu’ils repondent aux questions techniques sans vous faire 
sentirvotre inculture etvotre incompetence sectorielles. 
Qu’ils ecoutent et acceptent de s’engager lorsque vous 
demandez un conseil. 

Qu’ils veillent a tous les signes exterieurs de consideration : 
journaux recents, proprete impeccable, espace vital minimal 
dans la salle d’attente, fleurs, etc. 

Qu’ils soient ponctuels ! 
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Deconseille 

Qu’ils repondent a d’autres patients par telephone lorsqu’ils 
sont avec vous. 

Qu’ils se comportent en « pontes » parlant a des illettres. 
Qu’ils vous gardent en ligne dix minutes et vous envoient 
immediatement une note d’honoraires correspondant au 
temps passe. 

Qu’ils se servent de I’arret maladie comme promo pour fide- 
liser leurs patients. 

Qu’ils vous demandent ce que vous desirez comme medica- 
ments : la prescription a la carte ! 


La vendeuse 

N’ayant pas de culture d’entreprise, elle ne realise pas vrai- 
ment qu’elle est un prestataire de service. «Les vendeurs 
sont la pour vendre », et cependant ils evaluent assez mal le 
poids de leur attitude dans le chiffre d’affaires du magasin. 

Anti-commerciale et mal elevee. Vous entrez. La vendeuse 
poursuit tranquillement une conversation telephonique 
dont I’enjeu prime, d’evidence, I’interet que vous presentez 
en qualite de client. Elle se jette sur vous, babines retrous- 
sees, canines decouvertes et vous interroge, menagante : 
«Vous desirez... ?» (sous-entendu, si vous n’achetez pas 
tout de suite, dehors!). Vous fakes un tour du magasin. 
Elle n’a toujours pas raccroche (ou continue de se mettre 
du vernis a ongles...). Elle vous suit pas a pas, muette, 
soupQonneuse. En soupirant, elle remet systematiquement 
en place (d’un centimetre) tout ce que vous avez effleure 
du regard. 
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UN SAVOIR-VIVRE DE CIRCONSTANCE 


Vous demandez un article precis. Avant meme que vous 
ayez fini de formuler votre demande, elle vous jette, 
triomphante : «Nous ne le faisons plus... » (sous-entendu, 
il fallait venir avant). 

«Non, elle n’a pas; ils n’ont jamais rien dans cette bouti- 
que, et d’ailleurs, elle va donner sa dem’...» (vous-vous 
dirigez a reculons vers la sortie, elle vous suit). 
Indifferente : «Des quoi?». Elle n’ira pas plus loin. Elle 
reprend son telephone : «A116, Jennifer, excuse-moi ma 
cherie, ce n’etait rien... » (c’etait vous!). 

«Nous ne faisons pas du tout ga. » (Vous avez presque 
home d’avoir demande cet article). 

Vous posez une question technique. «Vous z’avez qu’a 
regarder ce qui y’a d’ecrit. » « A ce prix, qa. ne pent pas etre 
tres solide. » « Prenez plutot I’autre... (conseille-t-elle, gra- 
cieuse), celui-la ne vous va pas. » 

Vous entrez dans une cabine d’essayage. Cooperative : 
«Vous z’avez bientot fini? Y a une dame qui attend. » 
Mefiante : «Vous z’avez pris combien d’articles? » 
Optimiste (derriere la cloison) : «Rien ne vous va?» 
Directive : elle tire le rideau un grand coup, ce qui a pour 
effet de vous livrer, en petite culotte, aux regards d’une 
clientele attentive. 

Elle est toujours avec Jennifer au telephone. 

Vous trouvez qa trop cher. La vendeuse est, d’evidence, la 
fille d’un magnat du petrole; elle tombe des nues : 
« Comment qa, cher... Mille euros une veste ! » 

Elle prend pitie et vous propose, non sans mepris, de 
payer a temperament... (sur deux semaines). 

Elle acquiesce : « Elle avait bien vu que vous n’aviez pas 
les moyens. » 
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Elle reprend Jennifer an telephone. 

Des le depart, elle a bien send que vous n’acheteriez pas; 
elle vous le dit. 

Elle hausse les epaules. 

Elle menace : « Vous le regretterez. » 


La secretaire (assistante, collaboratrice) 

Le secretariat. C’est le pilier du savoir-vivre d’entreprise. 
II est le passage oblige de la communication, sous presque 
toutes ses formes; il est, enfin, le detenteur des clefs don- 
nant acces a tout collaborateur et du modus vivendi de 
tout un service. C’est a travers la voix de la secretaire que 
I’on «entend» I’entreprise; c’est sa diligence qui fait la 
qualite d’une relation; lorsqu’elle fait barrage, aucun 
sesame ne vous permettra de passer outre. 


La secretaire ideale 

Son bureau, passage oblige des visiteurs, est d’une neutralite 
exemplaire : pas de cartes postales epinglees, de photos per- 
sonnelles... 

Elle interrompt systematiquement toute conversation per- 
sonnelle a I’approche d’un visiteur, quel qu’il soit. Celui-ci 
sera toujours prioritaire meme lorsque la conversation a lieu 
avec un superieur hierarchique. 

Elle a une ame de maitresse de maison (elle est responsable 
de I’eau des fleurs, prend soin des bureaux, veille a I’agre- 
ment des lieux, etc.). 

Elle se sent responsable de ce qui se passe autour d’elle, offre 
son aide lorsqu’elle voit quelqu’un attendre ou errer dans un 
couloir. . . 
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UN SAVOIR-VIVRE DE CIRCONSTANCE 


Elle a la memoire des noms, des visages et des voix (au tele- 
phone), et salt signaler a chacun qu’elle le reconnait. 

Elle a une culture de base dans le domaine des relations 
publiques (titres, fonctions, importance). 

Sa discretion est exemplaire. 

Elle gere les agendas sans degager sa responsabilite lorsque 
survient un probleme. 

Elle comprend Eimportance des activites extra-profession- 
nelles de son patron qui sont une prolongation de son travail 
quotidien et participe done a la gestion de sa vie privee 
(jusqu’a un certain point) . 

Elle salt gerer les priorites. Un coup de fil peut necessiter de 
retarder ou non le rendez-vous qui suit. Elle presente des 
excuses lorsqu’ « il» va etre en retard. 

Elle prend des initiatives sans avoir besoin de verifier syste- 
matiquement qu’elle fait bien. 

Elle s’interesse au contenu de ce qu’elle voit et entend (met 
en relief une lettre au courrier qui lui parait importante, 
avertit de ce qui parait suspect. . .). 

Elle «traduit» les humeurs excessives ou les reactions trop 
vives. Lorsqu’elle dit «non», elle le fait avec une telle delica- 
tesse que son interlocuteur est aussi a I’aise que si on lui avait 
dit «oui», car elle ne profite pas (comme quelques 
consoeurs) de cette occasion qui lui est offerte de manifester 
une autorite dont elle n’est que le porte- parole. 

Bref ! Elle ne se prend pas pour celui ou celle qu’elle seconde. 
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L’attente 

Toujours interminable, elle devient insupportable lorsque 
le responsable, ou presume tel, reste indifferent. Qu’il 
s’agisse d’une compagnie d’aviation ou de I’epicerie du 
coin, I’attente et encore plus la file d’attente doivent se 
gerer avec attention et egard pour les victimes. 


La mauvaise attitude . . . 

Rester derriere le comptoir a bavarder avec votre collegue ou 
a telephoner. Toute activite de votre part est vecue par ceux 
qui attendent comme une provocation. 


Et le bon comportement. . . 

Ne fuyez pas le regard de ceux qui sont condamnes a attendee. 
Souriez, manifestez votre comprehension ! 

'^Vous vous levez et remontez, a intervalles reguliers, la file 
d’attente, ou vous vous rendez dans la salle d’attente. 

Donnez regulierement des informations et annoncez les 
delais d’attente. 

Expliquez le retard et rassurez. 

Distribuez bonbons, imprimes et tout ce que vous pouvez 
avoir a offrir. 

Faites tout ce qui est en votre pouvoir pour gagner du temps et 
notamment demandez aux personnes concernees de prepa- 
rer (si necessaire) les documents a fournir. Rien de pire que 
d’avoir attendu des heures a la mairie et de s’entendre dire 
qu’il vous manque I’enveloppe timbree ! 
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Savoir gerer 
un appel d’offre 


« Quand on doit tuer quelqu’un, 9a ne coute rien d’etre poli. » 

Winston CHURCHILL 


Respecter le travail de I’autre 

Proceder a un appel d’offre consiste a contacter plusieurs 
fournisseurs pour etablir ensuite une comparaison metho- 
dologique de leurs offres et de leurs propositions 
tarifaires; couramment pratique par les operationnels, il 
existe aujourd’hui, dans certains secteurs d’activite, une 
direction des achats. Oublions pour une fois les simples 
facteurs de moralite qu’il ne devrait pas etre utile de sou- 
ligner, et arretons-nous aux details de comportements 
coutumiers des malotrus. Le respect du travail de I’autre 
est un des points cles du savoir-vivre en matiere d’appels 
d’offres. C’est la que le bat blesse, principalement. Entre 
donneurs d’ordre et fournisseurs, on retrouve la lutte des 
classes ! 


Non! 

Aux differences de traitement infligees aux fournisseurs. Un 
appel d’offre ne consiste pas a faire entrer des gladiateurs 
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dans une arene. Les memes egards sont dus a tons ceux qui 
soumissionnent. . . 

Au barrage telephonique infranchissable le jour des resultats 
pour ne pas avoir a donner de mauvaises nouvelles (c’est bien 
le seul moment ou Ton voit tant d’ames sensibles). 

Au marchandage deplace. Un fournisseur n’est pas un mar- 
chand de tapis, et ses prix ne sont pas etablis de la meme 
fa9on que dans un souk. Certaines negociations sont littera- 
lement offensantes. 

Au ton meprisant ou agace. 


Oui! 

Le client doit accepter de fournir tons les renseignements 
necessaires ; meme si le discours est juge repetitif et fasti- 
dieux, le responsable traitera de la meme fa^on les premiers 
et les derniers contacts. 

Si le choix est prealablement arrete et que la competition 
n’est qu’une formalite, le responsable limitera le travail de 
speculation des societes concernees a un recap itulatif sche- 
matique, ne necessitant pas d’investissement exagere. 

Le moment venu, envoyer une lettre ou passer un coup de fil a 
chaque prestataire lui expliquant les raisons pour lesquelles 
il n’a pas ete retenu et en le remerciant du travail effectue. 
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SAVOIR GERER UN APPEL D’OEERE 


Avoir des valours 

Le savoir-vivre n’est pas un simple « paquet cadeau 
protocolaire » ; c’est la revendication d’une attitude dans la 
vie : un savoir etre. Les valeurs y trouvent done lent place. 


Pour 

Affirmer ses valeurs, les revendiquer et les rappeler ! 

'^Partir du principe que «rautre» est de bonne foi et qu’il 
peut s’etre trompe. . . 

Depasser le simple comportement « correct » professionnel 
et respecter Phomme plus que le fournisseur ou le collabora- 
teur. 

Faire respecter vos droits sans agressivite ; la fermete n’exclut 
pas la courtoisie. 

Rester modeste. 11 s’agit de la plus grande des elegances. 
Laissez les autres decouvrir vos talents et vos qualites. S’ils ne 
les decouvrent pas tout seuls, reflechissez ! 


Centre 

Tous les comportements d’un client rustre et non professionnel : 
les manquements a soi-meme et au respect d’autrui. . . 

Ne pas rappeler, ne pas repondre. 

Envoyer une lettre pour arreter un contrat sans autre explica- 
tion, etc. 

Faire faire le «lievre» plusieurs fois de suite a un fournis- 
seur, de fagon outranciere, et se plaindre de la quatrieme 
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proposition «trop legere» alors que la methodologie avail 
deja ete detaillee dans les trois propositions precedentes. 

En qualite de fournisseur, ne pas etre retenu en short-list, et 
realiser, lors de Eappel d’offre suivant, que le cahier des 
charges reprend point par point la proposition non retenue. 
Envoyer un cahier des charges le 5 aout et exiger une reponse 
pour le 2,0 aout, quand tout le monde est en vacances. 
Demandervingt-cinq exemplaires de la reponse. 

Demander un devis « urgentissime » et ne pas donner de 
reponse avant 3 mois. 

Le fait de ne pas ouvrir les enveloppes de reponse a Eappel 
d’offre pour une obscure raison administrative et adresser en 
retour le meme devis non ouvert, trois mois apres (classique 
dans Eadministration). 

Etablir un cahier des charges de trente pages pour une 
minuscule prestation. . . 

Etablir un cahier des charges de deux pages pour une mise en 
place importante. La principale consequence est que toutes 
les questions sont a poser et que le fournisseur executera un 
double travail. 

La pre- consultation d’un seul prestataire « sous le manteau » 
pour se servir du travail de redaction effectue et envoyer le 
cahier des charges inspire du projet a « toute la place ! » . 
Quitter un fournisseur apres des mois ou des annees de col- 
laboration comme on jette un kleenex. 

Remettre en competition son prestataire, comme on com- 
pare le prix de deux boites de petits pois. 
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Lors de la soutenance orale... 

Attention, votre comportement pent vite etre odieux! Depuis 
deux heures, vous n’avez pas propose un seul verre d’eau a 
ceux qui planchent et vous regardez par la fenetre ou 
repondez a votre telephone portable. Cette attitude est a 
proscrire! Tachez d’etre courtois, evitez les remarques qui 
prouvent, d’evidence, que la proposition n’a pas ete lue par 
la majorite des acteurs presents et evitez egalement de vous 
considerer comme faisant partie d’un jury de correction- 
nelle. 


L’ethique du fournisseur 


La courtoisie mene a I’ethique car c’est le premier stade 
du respect de I’autre. 


Les regies d’or 

Ne pas entamer une course au « piston» . 

Faire preuve de discretion. 

Remettre son devis en temps et en heure, par respect pour 
ses confreres autant que pour son futur client. 

Dans le cas d’une mise en concurrence, etre le plus transpa- 
rent possible dans sa proposition (sous-traitance non dissi- 
mulee, bannir les sous-evaluations volontaires de certains 
postes pour les augmenter par la suite, etc.). 

Remercier d’avoir ete consulte. 
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A eviter absolument 

Denigrer les autres propositions. On se contentera de valori- 
ser la sienne (ce qui est plus efficace). 

Telephoner tons les jours pour savoir comment on est place 
dans la course au budget. 

La terrible tentation d’inviter I’acheteur (week-end de 
« reflexion », restaurants somptueux, places pour un match 
de foot...). Tous ces gestes qui entretiennent I’amitie... et la 
malhormetete. 

Critiquerun confrere. 

Draguer la secretaire en la chargeant d’appuyer votre propo- 
sition. 

Etre desagreable si Eon n’est pas retenu. Surtout, ne pas etre 
grossier ni marquer outrageusement sa deception. 
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Bien se tenir 


Attention au look! 

Le savoir-vivre demande une adaptation vestimentaire car 
votre look est associe de fa^on inconsciente au comporte- 
ment professionnel que I’on vous prete. 


Pour vous messieurs 
Oui! 

Aux cheveux propres et a I’haleine fraiche ! Rase de pres, 
I’after- shave discret mais present, c’est avant tout le 
«propre» et le «net» quivous definiront. 

Les chaussures cirees classiques, solides et a semelles epaisses. 

Arrx chaussettes a cotes, en pur coton ou en pure laine, sur- 
tout bien tendues et montant assez haut pour cacher la peau. 

Au pli du pantalon impeccable et au costume repasse de pres. 

Au souci de I’elegance : ne nous promet-elle pas implicite- 
ment la rehabilitation d’un certain savoir-vivre ? 

A la bonne education qui consiste a savoir adopter la tenue de 
votre milieu professionnel. 11 existe des codes vestimentaires 
quivous situent favorablement. 

Au Friday wear, c’est-a-dire la mode consistant a adopter une 
tenue de week-end des le vendredi. 


Ill 
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A la qualite des tissus qui fait I’elegance non seulement du 
vetement mais aussi de celui on celle qui le porte. 

A la cravate parce que... c’est seduisant une jolie cravate ! 
(done vendeur) . 


Non! 

Al’odeur de tabac accrochee alavieilleveste, auxpoignets de 
chemise douteux. 

Aux chaussures a semelles fines comme une crepe. . . a la fan- 
taisie et aux « dock side » en costume. 

Aux chaussettes tire-bouchonnees, trop basses, trop fines 
dans la journee, trop epaisses le soir. 

Aux poignets mousquetaire qui depassent de la veste (de plus 
d’un centimetre) . 

Au col ouvert, a la cravate desserree, a la veste sur I’epaule, 
aux baskets au bureau et au look mal rase du type : « J’ai trop 
de boulot et j ’ai travaille tres tard. » 

A la recherche de Toriginalite par rapport a votre milieu pro- 
fessionnel. Dans la pub, pourquoi porter un costume trois 
pieces? Et inversement, ne croyez pas rajeunir I’image de la 
banque dans laquelle vous travaillez en ne portant que des 
jeans. 

Aux chemises a manches courtes, surtout avec cravate ! 

Aux chemises en polyester (elles retiennent les odeurs cor- 
porelles). 
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Les details qxii tuent 

Arriver a un rendez-vous, son autoradio antivol a la main. 
Porter une sacoche en bandouliere lorsqu’on est un homme. 
Utiliser des cure-dents en public. 

Garder Poreillette de son portable en permanence. 

Avoir son portable accroche a sa ceinture (exception faite 
pour les plombiers et les gardiens d’immeubles) . 

Fermer les portes a clef derriere soi, au bureau. 

Avoir des pellicules sur sonveston. 

Fumer : le tabagisme est devenu du dernier mauvais gout. 

Se vautrer dans un fauteuil, cou rentre dans les epaules. 

La gourmette epaisse, la chevaliere voyante ou la lourde 
chaine autour du cou. 

Les chaussures non cirees (elles peuvent etre « fatiguees » 
mais rutilantes) . 

Rouler en plein hiver en chemise au volant de sa voiture, ves- 
ton suspendu a un cintre le long de la vitre du passager arriere. 
Le spiercings, tatouages. . . 

La cravate « humoristique » ou trop voyante. 


Et pour vous mesdames 

Le monde du travail demande, tout specialement pour les 
femmes, naturel et simplicite. 

Le sexy : stretch, moulant, taille basse, nombril envue, etc. 

Le coUant file. 
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Les talons aiguilles qui claquent bruyamment. 

Le rouge a levres qui deborde ou qui laisse des traces sur les 
dents. 

Les aureoles sous les bras. 

Les parfums entetants. 

Le vernis a ongles ecaille. 

Les hauts talons vacillants. 

Le «trop habille » ou le « pas assez » . 

'^Trop de bijoux. 

Les cheveux oranges ou roses ! 

La meche punk (ou crepee). 

Les racines noires qui se prolongent en blond. 


«Trop sympa!» 

L’absence de reperes et la disparition des codes liee au 
nivellement des classes sociales a donne un ersatz de cour- 
toisie de remplacement. Etre poll, c’est etre affable avec 
tout le monde et a chaque instant. Cela n’empeche pas 
tout un chacun d’etre agressif, discourtois et desagreable, 
mais on estime gommer ces attitudes par des souhaits de 
bonne augure. Vingt fois par jour (au moins), on vous 
prodigue les souhaits les plus sympathiques et les moins 
sinceres. Bonne journee, bon appetit, bonne fin d’appetit 
(au moment du dessert au restaurant!), bonne apres-midi, 
bonne soiree, bon week-end, bonnes vacances, bons 
achats, bonne continuation ( !), bonne sante, bon retablis- 
sement... Au bureau, dans une boutique, a la caisse du 
supermarche, dans I’ascenseur, en entrant, en sortant... Et 
il faut repondre et re-souhaiter a son tour. Des tics socie- 
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taux etouffants, qui n’apportent rien et qui masquent une 
indifference croissante et un egocentrisme dominant. On 
croit se debarrasser des usages par une logorrhee de cour- 
bettes verbales. Incliner la tete avec le sourire, regarder les 
gens dans les yeux avec sympathie, serrer la main quand 
il le faut sont autant de temoignages efficaces d’une cour- 
toisie de bon aloi. 


L’interpellation permanente d’autrui est contraire a la 
bonne education qui consiste a respecter le perimetre 
intime de I’autre, y compris au bureau dans un espace clos. 


Le « maintien » , un mot oublie . . . 

Serrer la main normalement (ni trop fort, ni mollement, ni 
longuement, ni a la sauvette...). Quant a la poignee de main 
humide, vous n’en etes pas responsable, mais lorsque vous en 
avez conscience, essayez d’y pallier. 

Soutenir le regard de votre interlocuteur, droit dans les yeux. 
Pour une femme, apprendre a croiser les jambes ! 

Vous servir de votre corps pour etayer votre discours (redres- 
sez-vous pour conclure un point precis par exemple) . 

Savoir utiliser I’espace sans rester recroqueville(e) dans un 
coin ou au contraire en vous etalant : dossiers etales sur une 
table, manteau sur un fauteuil, porte- documents sur un 
autre... 

Surveiller vos tics. Ne secouez pas indefiniment un pied ou 
une jambe ! 

Tenez-vous droit. 
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Aproscrire! 

Parler sous le nez des gens, a dix centimetres de leur visage. 
Regarder ailleurs quand on vous parle (meme furtivement) . 
Dans le bureau d’autrui, demenager les meubles ou vous 
avancer avec votre fauteuil. 

S’asseoir au bureau d’un collaborateur sous pretexte qu’il est 
moins grade. C’est un viol de territoire. 

Mettre des objets a la bouche (mains, ongles, crayons, trom- 
bones...). 

Sortir des toilettes en refermant un bouton ou une fermeture 
quelconque ! 

Envoyer des SMS en meme temps que vous parlez a votre 
interlocuteur. 


Rappelez-vous que le langage du corps est la ponctuation 
de votre comportement general et qu’en outre, on salt lire 
votre personnalite dans votre attitude. 


Le desordre 

II faut le compter dans les indelicatesses notoires. Avec 
I’acceleration du rythme de vie, il s’est propage comme 
une epidemie dans I’indifference generale, et la vie profes- 
sionnelle des femmes leur a fait releguer les vertus mena- 
geres au grenier. Ceci se comprend d’ailleurs tout a fait, 
mais I’ordre est bien plus qu’une vertu menagere. Il struc- 
ture jusqu’a la pensee, entraine a la discipline et encou- 
rage la rigueur et done la morale. Ne pas ranger, c’est 
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cautionner une consommation de I’instant, de I’objet sans 
hierarchic; c’est aussi refuser I’oheissance a un ordre eta- 
hli, ignorer I’autre, etre indifferent a I’esthetique... C’est 
egalement renoncer a la proprete, difficile a maintenir au 
milieu du capharnaiim. Au bureau, le desordre va jusqu’a 
se revendiquer : «je suis seul(e) a retrouver mes papiers 
dans mon foutoir», et pourtant... 


L’ordre, un savoir-vivre 

L’ordre est I’acceptation d’un partage du travail et des res- 
ponsabilites puisqu’il le rend accessible aux autres. 

L’ordre est une transparence (on cache dans son desordre). 
L’ordre temoigne du respect non seulement de I’autre, mais 
des conventions sociales professionnelles. 

L’ordre est un temoignage de bienvenue dans son bureau et 
dans I’entreprise. 

L’ordre est un refus de la paresse. 

L’ordre demontre que I’on est capable de ne pas toujours 
remettre a plus tard. 

L’ordre permet de se projeter vers I’avenir et de I’organiser. 
L’ordre est le fondement de I’exemplarite. 

L’ordre est la capacite de maitriser les details dont on salt 
qu’ils font reussir ou echouer les projets. 
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Le desordre, une insulte 

Sortir de salle de reunion (avant la prochaine) en laissant sa 
tasse de cafe sale, son verre ou ses brouillons a jeter arrx sui- 
vants. 

Enfouir le dossier que Eon vous tend dans un bric-a-brac des 
plus inquietants. 

Partager un bureau et ne pas se soucier de ce que I’autre peut 
souffrir du desordre puisque le votre ne s’etend que sur votre 
« zone » . 

Laisser trainer ou abandonner ses affaires sur le bureau des 
autres. 

Perdre le fruit du travail collectif . 


Pour racheter une entreprise, un consultant d’une societe 
de capital investissement se targuait de visiter les moin- 
dres recoins (salles d’archives, entrepots, remises, etc.). 
Selon lui, il n’y avait aucun doute, une societe bien rangee 
etait une societe bien geree. Avant de dire « range ta 
chambre » a vos enfants, dites-vous a vous-meme : « range 
ton bureau! » et donnez I’exemple. 


L’exactitude : la politesse des rois... 

L’exactitude est la base du savoir-vivre dans routes cir- 
constances car elle dicte un comportement dans la vie. 
Etre exact, ce n’est pas seulement arriver a I’heure, c’est 
aussi et surtout tenir sa parole et faire preuve de fiabilite. 
L’exactitude s’applique desormais au telephone. Si vous 
n’envisagez pas de rappeler vos interlocuteurs, ne mettez 
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pas en place une messagerie promettant : «Je vous rap- 
pelle des que j’ai votre message... » Trois appels kisses 
sans reponse vous classent irremediablement dans la cate- 
gorie des gens mal eleves. Lorsqu’il s’agit de quelqu’un a 
qui vous devez plus d’egards, vous avez droit a deux 
appels sans retour (pas plus). Idem pour les mails de vos 
contacts connus. 


Le retard 


II est particulierement mufle d’etre en retard 

Al’opera ou au theatre : vous etes alors mal eleve(e), non seu- 
lement envers vos relations, mais envers les acteurs, les 
chanteurs. . . et I’auteur ! 

Au restaurant. Rien n’est plus exasperant que d’attendre 
seul(e) a une table. 

Lors d’un rendez-vous a plusieurs : un seul etre manque et 
tout le monde est gene. 

A un diner : si on vous invite a ?o h 3o, la facheuse habitude 
d’arriver a h 3o est de moins en moins toleree. 

Lors des reunions : dans certaines entreprises, les retarda- 
taires sont refuses-, peut-etre faut-il en passer par-la pen- 
dant quelques temps. 

Sur un quai de gare, metro. . . ou en plein air. 
Systematiquement... 
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LeB.A.-BA 

C’est le moment de vous servir de votre portable ! Pensez a 
appeler le restaurant plutot que la personne qui vous attend, 
c’est moins stressant. 

Envoyez des fleurs, des le lendemain, apres un retard genant. 
Ce sera toujours apprecie. 

Ecrivez un mot d’excuse. Non seulement il vous fera pardon- 
ner, mais il renforcera votre reputation de courtoisie. 

Plutot que de les poster le ?8 janvier, n’envoyez pas de voeux ! 


A eviter 

De grace, n’expliquez pas pendant lo minutes les raisons de 
votre retard. C’etait deja penible de vous attendre, et vous 
retardez tout le monde avec vos explications. 

Eaire attendre quelqu’un revient a etre en retard soi-meme 
(meme si c’est a I’accueil de votre entreprise et que vous avez 
un coup de fil qui se prolonge) . 

« Mieux vaut tard que jamais » n’est pas un proverbe valable 
dans un univers professionnel exigeant. 11 vaut mieux 
«oublier» et reprendre contact que d’envoyer un document 
apres que les delais soient depasses. 

Eaire attendre un fournisseur, que ce soit pour la reponse a 
un devis, une facture impayee ou le renouvellement d’un 
contrat, engage toute I’entreprise et nuit a sa reputation. 
Pensez-y ! Vous n’etes jamais seul(e) en cause. 

Ne vous servez pas du temps comme corollaire de votre puis- 
sance. Plus vous etes «grade(e)», plus il faut donner 
I’exemple. 
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Formuler des excuses 

Pas d’orgueil mal place : savoir s’excuser, c’est se respec- 
ter soi-meme. D’abord, on ne s’excuse pas soi-meme : dire 
«je m’excuse» est impropre (bien que ce ne soit deja pas 
mal!). II faut dire : «je vous prie de m’excuser», on plus 
simplement, «excusez-moi». Ensuite, le mot magique ne 
suffit pas, tout n’est pas repare pour autant. 

A I’oral : des excuses se presentent oralement, mais il est 
plus delicat de les reiterer par courrier, en adressant une 
carte ou une boite de chocolats, autant de temoignages de 
regrets brievement exprimes. Des excuses avalees ne 
reglent pas un contentieux professionnel ou personnel : 
c’est le savoir etre qui doit prendre le dessus. L’inflation 
de mots a tue les gestes. 

A I’ecrit : une lettre d’excuse est avant tout un signe affec- 
tif. Le sentiment de reparer une erreur ou une blessure 
pent creer une relation nouvelle, plus forte encore que 
celle qui precedait. Une brouille effacee est un soulage- 
ment, et, dans I’euphorie de la reconciliation, c’est donner 
la preuve que les protagonistes comptent I’un pour I’autre. 

Le remerciement 

La pire des impolitesses est celle du coeur car elle est bles- 
sante. Le remerciement est le grand oublie du moment. Si 
I’on se gargarise de mots chaleureux dans I’instant, ils ne 
remplacent en aucun cas le remerciement reflechi : celui 
du lendemain. Le delai entre le coup de fil, le SMS, le mes- 
sage, le petit mot qui suit une invitation, un cadeau ou 
toute marque de generosite ou de gentillesse est ce qui 
donne de la valeur au remerciement. 
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Dans un monde interactif, on a oublie la memoire. Remer- 
cier systematiquement et a posteriori est la preuve que la 
relation n’est pas un bien consommable qui se jette apres 
usage. Les fleuristes declarent recevoir plus de 40 % 
d’appels dans les jours qui suivent une livraison de fleurs 
pour verifier que celle-ci a bien eu lieu. On neglige tout 
simplement de remercier du bouquet de fleurs que I’on a 
regu! Vous avez 12 h, tout au plus 24 h, pour le faire. 


Au bureau tous les jours : portrait ou autoportrait ? 

Inutile de vous rejouir de voir exprimer ici ce dont vous etes 
temoin, dix fois par jour ; sachez que si la paille est bien visi- 
ble, la poutre n’est pas loin. 

Qui aboie au telephone ? 

Qui ne se presente jamais en decrochant ? 

Qui boit, mange, mache un chewing-gum, fume... en tele- 
phonant, jusqu’a rendre sa voix meconnaissable ? 

Qui n’a jamais le dossier qu’il faut devant les yeux lors d’un 
coup de fil pourtant attendu ? 

Qui fait regulierement autre chose entelephonant (rangement, 
lectures diverses, application de vernis a ongles, decoupage. . .) 
et se contente de ponctuer le dialogue de grognements ? 

Qui met (subrepticement) I’amplificateur pour faire profiter 
trois personnes d’une conversation qui ne leur est pas 
destinee ? 

Qui charge cavalierement sa secretaire de se debarrasser de 
I’importun qui souhaite lui parler ? 

Qui refuse de prendre en ligne le malheureux rencontre 
I’avant-veille a qui il a chaleureusement conseille de 
« I’appeler sans faute cette semaine » ? 
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Qui n’a rien compris au maniement de son poste (bien qu’il 
soit sorti de Polytechnique) et est incapable de repasser le 
standard a un egare ? 

Qui se vante d’expedier tous les appels et de detester le 
telephone ? 

Qui trade ses fournisseurs comme des parias ? 

Qui ne tient pas ses engagements de rendez-vous telephoniques ? 
Qui tient une conversation entiere devant un tiers sans lui 
preter la moindre attention? 

Qui demande a sa secretaire d’appeler Untel, et en meme 
temps compose un autre numero sur une autre ligne? 
Resultat : «Untel», qui n’a rien demande a personne, 
s’entend ordonner «Ne quittez pas, M. Durand a pris une 
autre communication pendant que je vous appelais...» 
(comble de la grossierete, surtout quand on a ete derange en 
reunion pour repondre et que, de plus, I’attente se prolonge). 
Qui ne rappelle jamais (par principe) ? 

Qui charge un collaborateur de tous les messages difficiles, 
alors que la plus elementaire des courtoisies serait justement 
de s’en charger soi-meme ? 

Qui reste pendu a son portable sans consideration pour 
autrui ? 


Pas vous ? Jamais ? 
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Une bonne strategic de communication doit aujourd’hui 
prendre en compte le fait que les composantes du succes 
resident dans les «plus» offerts aux prospects ou aux 
clients, les marques de consideration qui leur seront 
temoignees, le contact qui s’etablira entre eux-memes et 
leur relation professionnelle, quelle qu’elle soit. 

Les « plus produits » sont devenus des « plus relationnels ». 
Les services apres vente (SAV) et les cellules consomma- 
teurs ne sont plus les services maudits des reclamations, 
mais bien de veritables services, sources de recueil d’infor- 
mations destinees a toujours mieux satisfaire le client. II 
ne s’agit plus de se contenter de revaluation impartiale de 
la qualite du service offert mais de la perception qu’en a 
le consommateur. L’ambiance retraduite par les consom- 
mateurs est non seulement prise en consideration, mais 
regulierement et soigneusement mesuree; on prend la tem- 
perature... Des barometres sont mis en place, instruments 
de sondages reguliers permettant d’etudier chaque varia- 
tion climatique, chaque grimace ou chaque sourire des 
flux des consommateurs. 

Ce souci de bonne reputation ne correspond-t-il pas fina- 
lement a la simple transposition de ce qui regit les rap- 
ports humains sur un plan individuel? Cette inquietude 
face au regard d’autrui, cette recherche d’estime, d’admi- 
ration, ce desir de briber en public, ce gout du paraitre a 
son avantage et cette constante exigence de soi ne sont 
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rien d’autre que des fondements de la vie en societe. Le 
zele social qui regit les rapports humains pent s’appliquer 
aujourd’hui a I’entreprise et donner naissance a des 
« chartes » du comportement d’oii emerge I’ethique. 

Un savoir-vivre qui donne aussi a I’entreprise une possibi- 
lite supplementaire de se distinguer de la concurrence, un 
langage qui permet de communiquer sous une autre forme 
et d’offrir une reponse a cette quete eternelle d’un ideal 
relationnel, le retour de I’individu face a I’institution et le 
regne du consommateur vont-ils permettre d’acceder a 
Page d’or des rapports humains dans I’univers de 
I’entreprise ? 

A quand le savoir-vivre cote en Bourse ? 
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